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1. APRESENTACAO

Em cumprimento as disposi¢ées do art. 2°, inciso Il, da Instru¢gdao Normativa n°01,
de 05 de maio de 2017, do art. 1°, inciso |, do Decreto n°32.840 de 2011 e do art. 19,
inciso VIII, do Decreto n°36.462 de 2015, apresentamos o Plano de A¢ao 2021, da
Ouvidoria da Secretaria de Desenvolvimento Social do Distrito Federal — SEDES/DF.

Este instrumento tem por objeto a apresentacao de forma organizada dos
objetivos e metas pretendidos pela Ouvidoria do érgdo ao longo do préximo exercicio
civil (2021).

Baseada em seu regimento Interno, a Ouvidoria da SEDES, unidade organica de
assessoramento, diretamente subordinada ao Gabinete da Secretaria de
Desenvolvimento Social, tem como um dos seus objetivos facilitar o acesso do cidadao
aos servicos de Ouvidoria, prezando pela cordialidade em todos os seus atendimentos,
pautada em valores éticos, pelo principio da igualdade entre seus usudrios, sem
distincdo no atendimento aos cidaddos que se remetem aos servicos de Ouvidoria,
sempre em observancia a legislacdo vigente e orientagdes decorrentes da Ouvidoria-
Geral do Distrito Federal.

Entre suas atribui¢cdes, a Ouvidoria da SEDES atua como canal de integracao
entre as diversas areas da Secretaria com o cidaddo, de modo a cumprir o papel pelo
qual o érgao foi criado. Garantindo o direito a protecao social para a populacdo em
situacdo de vulnerabilidade e risco social, por meio da oferta de servicos e beneficios
gue contribuam para o enfrentamento da pobreza, a garantia dos minimos sociais, e,
por meio, do provimento de condi¢des para atender contingéncias sociais.

Em um cendrio de Pandemia (Coronavirus), mais do que nunca é revelada a
importancia da atuac¢dao da Ouvidoria no ambito da Secretaria, tendo em vista que o
atual estado evidencia, ainda mais, a necessidade pela oferta de servicos
sociassistenciais, como forma de amenizar as mazelas sociais.

Em um quadro de isolamento, os sistemas de Ouvidoria atuam como elo entre

os anseios da populacdo e o retorno as solicitagdes advindas dessa aspiracdo.
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Ou seja, diante de uma situacao de Pandemia, aumentam os desafios a serem
enfrentados, ndo apenas a nivel da Secretaria, mas entre todas as unidades que a
compodem, sendo a Ouvidoria, o braco de conexdo entre os cidadaos e as varias unidades

da Secretaria de Desenvolvimento Social.
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2. COMPETENCIA DA OUVIDORIA SEDES:

Segundo o Decreto N2 38.362, de 26 de julho de 2017, compete a ouvidoria da SEDES:
| - facilitar o acesso do cidadao ao servico de ouvidoria;

Il - Atender o cidaddao com cortesia e respeito, pautando o seu trabalho na legislacdo
vigente e nos principios de conduta ética, assegurando tratamento personalizado e

equanime, afastado de qualquer discriminacao e prejulgamento;

Il - registrar as manifestacGes de ouvidoria recebidas na Secretaria - elogio, reclamacao,
denuncia, sugestdo e informacdo - no sistema informatizado definido para tal, pelo

orgdo superior do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF;

IV - encaminhar as manifestacdes de ouvidoria a drea ou setor competente da
Secretaria, para andlise e pronunciamento, acompanhando o cumprimento dos prazos

legais e a celeridade no processo de elucidacao;

V - responder as manifestacdes de ouvidoria com clareza, coeréncia e correcao,

primando pela qualidade e tempestividade das respostas;

VI - participar de atividades que exijam ag¢des conjugadas das unidades integrantes do
Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF, com vistas ao

aprimoramento do exercicio das atividades que Ihes sdo comuns;

VIl - prestar apoio na implanta¢cdo de funcionalidades necessarias ao exercicio das

atividades de ouvidoria no ambito da Secretaria;

VIl - manter atualizadas as informacodes e as estatisticas referentes as suas atividades,
fornecendo-as ao gestor como subsidios informacionais para a melhoria da gestao da

Secretaria;

IX - encaminhar ao rgdo central do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal,
dados consolidados e sistematizados do andamento e do resultado das manifestacdes

recebidas;
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X - propor melhorias nos servigos publicos prestados pela Secretaria, motivadas por
andlise estatistica das manifestacdes de ouvidorias registradas, seja por meio de

projetos, acdes, ajustes de processos, procedimentos e ferramentas de trabalho;

Xl - desenvolver acdes e projetos de mobilizagao social, em parceria com a Ouvidoria-
Geral e a Controladoria-Geral do Distrito Federal, incentivando o cidaddo que se
identifique com o segmento ou regidao administrativa em que atua, a interagir com o

Governo do Distrito Federal e buscar informacdes de forma sistematica;

XIl - propor a¢des de comunicag¢do a drea competente da Secretaria, para divulgar os

servigos e as realizagdes da ouvidoria.

XIll - coordenar, no ambito da Secretaria, os procedimentos e servicos de garantia do
direito fundamental de acesso a informacao - assim entendidos os dados, processados
ou ndo, que podem ser utilizados para producdo e transmissdo de conhecimento,
contidos em qualquer meio, suporte ou formato - por cidaddos, imprensa, Organizacdes
Ndo Governamentais - ONGs, organismos académicos, 6rgaos de controle do Estado,
em conformidade com os principios basicos da administracdo publica e diretrizes

especificas relativas a matéria;

XIV - atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacgdes; XV - acompanhar a
tramitacgdo dos processos em que se envolva e naqueles relativos a legislacao de acesso
a informacdo, dando ciéncia aos interessados das providéncias adotadas, inclusive
informando-os sobre a tramitacao de documentos nas unidades do érgdao em que atua;
XVI - protocolar, eletronicamente, no Sistema de Informacdo ao Cidaddo (e-SIC),

documentos e requerimentos de pedidos de acesso a informacdes;
XVII - instruir o publico em geral sobre a legislacdo de acesso a informacao;

XVIII - contribuir para a divulgacdo, cumprir e auxiliar no cumprimento da politica de

seguranca da informacao do 6rgdao em que atua;

XIX - tipificar os pedidos de acesso a informacdo em classes e subclasses, de tal maneira
gue possam ser gerados relatdrios e elaboradas estatisticas em nivel gerencial, tatico e

estratégico; XX - preparar anualmente relatdrio estatistico com a quantidade de pedidos
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de acesso a informacgdo recebidos, atendidos e indeferidos e informacgdes estatisticas

agregadas dos requerentes.

XXI - propor melhorias no atendimento dos pedidos de informagdo formalizados via
Servigcos de Informagdes ao Cidaddo - SIC, por meio de projetos, acdes, ajustes de

processos, procedimentos e ferramentas de trabalho;

XXII - propor acdes de comunicacdo a drea competente da Secretaria, para divulgar o
Servico de Informagdes ao Cidaddo - SIC e os resultados estatisticos referentes ao

atendimento prestado.

XXIlI - exercer outras atividades que Ihe forem atribuidas na sua drea de atuacao.
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3. DIAGNOSTICO

Levando em consideragao o ano atipico, o qual foi o ano de 2020, a Ouvidoria da
Secretaria de Desenvolvimento Social do DF — SEDES/DF, atuou na contram3ao do cenario
pelo qual ainda estamos passando.

Em abril de 2020, meados da Pandemia no Brasil, onde a oferta de servigos
assistenciais tornou-se ainda mais necessaria, a Secretaria de Desenvolvimento Social,
cumprindo, com a funcao para a qual foi criada, aumentou, substancialmente, a oferta
de seus servicos a populagdo mais carente, por meio da ampliacdo de alguns programas
que ja eram disponibilizados pela Secretaria, mas também pela implanta¢ao de outros,
entre eles o Programa Prato Cheio, o Programa Renda Minima Tempordria, dentre
outros.

Diante de toda essa situacdo, por consequéncia, houve aumento no nimero de
registros de manifesta¢des de Ouvidoria.

A ouvidoria na contramdo dessa situacao, reduziu o prazo para o oferecimento
do retorno da resposta ao cidadao. A lei n? 4.896, de 31 de julho de 2012, que dispde
sobre o Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF, determina que o
prazo para a resposta das manifestacdes de Ouvidoria deve ser de 20 dias. No entanto,
a Ouvidoria, numa ac¢do de conscientizagdo com as demais areas da SEDES, reduziu o
prazo de 20 dias definido em lei para resposta, para 10 dias internamente, e iniciou um
processo para normatizar o referido prazo, por meio da Publicagdo de uma Portaria, que
esta em andamento, em conformidade com o Decreto 39.723 de 19 de margo de 2019.

A Ouvidoria também, de modo a melhorar a qualidade das respostas
direcionadas ao cidaddo, aplicou os conceitos decorrentes da Linguagem cidad3,
clarificando ao usudrio dos servicos as respostas das areas técnicas, tornando-as mais
objetivas, menos técnicas, e mais receptivas e compreensivas ao publico, o que
contribuiu para o aumento do indice de resolutividade das manifestacdes registradas.
Ou seja, buscou atuar na contramdo do cenario, e melhorou os indices de satisfacdo
percebidos pelos usuarios dos servicos, ainda que diante do aumento do niumero de

registros direcionados a esta Ouvidoria.
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Sendo assim, crescem os desafios para o préximo ano, no sentido de alinhar as
metas pretendidas pela Ouvidoria, com as a¢des dos demais setores do 6rgao, no
sentido de melhorar, ainda mais, o compromisso com a resposta dada pelas areas
técnicas, ao cidaddo, por meio da orientagao aos servidores, sobre a importancia do
papel social da Secretaria. Aumentando, consequentemente, os indices de nossa
pesquisa de satisfacdo. Atentando-se cada vez mais ao conteddo das manifestacgdes,
decorrentes da Ouvidoria, expondo mensalmente nossos relatdrios as demais areas, e
buscando a cada més analisar os fatores que levaram ao aumento ou a diminui¢do dos
indices de satisfacao.

Buscamos ainda, durante o presente exercicio, atualizar e tornar mais claras as
informacgdes constantes da Carta de Servigos, atuando em conjunto com a Subsecretaria
de Gestdo da Informacdo, Formacdo, Parcerias e Redes, de modo a tornar as
informacgdes da Carta mais claras e receptivas ao cidaddo, assim como atuamos com a
referida Subsecretaria na atualizacdo das informacdes da LAI, presentes no site da
Secretaria, em cumprimento com as disposi¢des da Instru¢ao Normativa n2 02, de 08 de
dezembro de 2015, que disciplina a divulgacdo, nos sitios oficiais na rede mundial de
computadores — internet, de informagGes de interesse geral ou coletivo, custodiadas e
produzidas pelos érgaos do Governo do Distrito Federal, observado o disposto na Lei
Distrital n2 4.990 de 2012 — LAI/DF.

Essa acdo gerou, por consequéncia, a necessidade de revisdo das informacoes
prestadas pelos operadores da Central de Atendimento 156, e a atualizacdo que segue
sendo feita, no momento, pelas areas da SEDES, de modo a confirmar ou atualizar as
informacdes que estdo sendo prestadas pela Central, relacionadas a atuacdo da
Secretaria.

Nesse sentido, e levando em consideracdo outras acdes praticadas no ambito da
Ouvidoria, vemos o ano de 2021 como mais um desafio. E, assim como em 2020, esta
Ouvidoria se coloca a disposicdo e estd atenta a todas a demandas a nds atribuidas, de
modo a melhorar e superar todas as questdes apresentadas, a fim de atribuir valor a
visdo que o cidaddo tem da Secretaria, como agente de solucdo dos problemas sociais

enfrentados pela populagdo mais vulneravel do Distrito Federal.
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4. RECURSOS HUMANOS
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Quadro de Colaboradores da Ouvidoria SEDES:

CARGO NOME
Ouvidora Ana Maria Moreira da Silva
Assessora Janaina Alves Gongalves
Assessora Nathalia Fernanda de Souza Abelha
Assessora Olga Maria Parente Macedo de Andrade

Especialista em Assisténcia Social -

Pedagogo (a)

Carolina de Vasconcelos Barreto

Técnica em Assisténcia Social - Agente

Administrativo

Nayana Souza Soares

Especialista em Assisténcia Social —

Administrador

Louise de Lima e Silva
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5. MISSAO-VISAO-VALORES

Com o objetivo de melhor orientar as metas e a¢bes propostas por esta
ouvidoria, no ano de 2021, construimos a Missdo-Visao-Valores desta unidade, como
recurso de extrema importancia para orientar a identidade deste setor, assim como para

nortear as atribui¢cdes desta unidade de ouvidoria.
MISSAO

Promover a interlocuc¢do entre os usudrios dos servicos publicos, por meio de ag¢des
voltadas a melhoria e ao aprimoramento dos servicos, atuando como agente de

mudancas em prol de uma gestao publica transparente, eficaz, ética e participativa.

VISAO

Ser um canal de exceléncia no atendimento ao cidadado, atuando como instrumento de

referéncia por meio de uma comunicacao clara, facil, agil, segura e confidvel.

v" Comprometimento
v' Equidade
v' Transparéncia
Etica
v’ Eficiéncia

v' Celeridade
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6. ANALISE SWOT
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Equipe de servidores qualificada.

Demora no retorno das respostas as

demandas que dependem da area finalistica.

Cooperacao das unidades técnicas.

Falta de comunicacdo interna (dmbito

SEDES)

Bom nivel de Sistema Operacional

(SEI/OUV/E-SIC).

Déficit de servidores.

Composicao da equipe com mais de 50%
de servidores efetivos e vinculados ao
orgdo, o que confere manutengao do

conhecimento adquirido e continuidade do

trabalho.

Falta de comunicacdo direta com os gestores
maximos do érgao, inviabilizando a
celeridade no cumprimento dos objetivos da

Ouvidoria

Abertura na gestao e na metodologia de
trabalho, incentivando a melhoria

continuada e a eficacia das atividades.

Falta de acesso aos sistemas de pesquisa
sobre informacdes do cidaddo (cadastro

Unico — SIDS)

Bom estado dos equipamentos de trabalho

(computadores, mesas, telefones, etc)

Layout inadequado para o atendimento

presencial ao cidadao.

Possibilidade de apoio de estagiarios de 32

grau.

Respostas dos setores técnicos muito
complexas, que dificultam o entendimento

da informacdo para o cidadao.

Possibilidade de disponibilizacao de
tecnologias (CADUNICO online) a

disposicdo dos servidores da Ouvidoria,

Falta de conhecimento da legislacao por

parte dos servidores da ouvidoria.




para pesquisa sobre a situagao cadastral

dos usuarios.
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Desconhecimento das areas técnicas sobre
as atribuicGes e a importancia da ouvidoria e

dos dados produzidos por ela.

Desconhecimento da legislacdo vigente e
dos procedimentos para tramitagdo das

denuncias dentro do érgao.

Tele Trabalho, que proporciona uma maior

disponibilizacdo de horario para o trabalho.

Pandemia COVID-19

Aumento da participag¢do social.

Aumento desproporcional da demanda de

manifestac¢des.

Diversificacdo (novos canais — criacdo de

aplicativo da Ouvidoria).

Descrédito da populagao quanto aos

servicos da SEDES.

Realizacdo direcionada de pesquisa de
satisfacdo junto ao atendimento do 156,

sobre os servigos da SEDES, pela OGDF.

Elevada rotatividade da gestdo da SEDES,
dificultando o desenvolvimento das

atividades da Ouvidoria.

Sistema de Gestdo de Ouvidoria do DF -
SIGO bem desenhado e consolidado, com o
direcionamento de um drgdo central,
Ouvidoria Geral, permitindo a existéncia de
uma rede de conhecimento, apoio e
desenvolvimento para as ouvidorias

seccionais.

Falta de disponibilizacdo orcamentdria para

0S programas sociais.
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Treinamentos e programas de
desenvolvimento disponibilizados tanto
pela CGDF/Ouvidoria Geral, quanto pela

EGOV.

Baixa participagdo do cidaddo na pesquisa

de satisfagao.

Erro recorrente de tramitagdo das
manifestacdes por parte da Central de

Atendimento 162.




7. RISCOS
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Falta de conhecimento da Legislagao

A falta de conhecimento, por alguns setores, sobre os
textos legislativos, leva ao comprometimento das a¢des
de Ouvidoria, principalmente em relagdo a necessidade
de cumprimento dos prazos. As demandas do e-SIC e as
classificadas como denuncia sdo as que mais demandam
esse cuidado, tendo em vista, as san¢des decorrentes do
descumprimento dos procedimentos e dos prazos, assim
como dos recursos decorrentes da Lei de Acesso a

Informacao.

Desconhecimento sobre o papel da

Ouvidoria

Necessidade de mudanga da visao do papel da
Ouvidoria, que muitas vezes aparenta ser um mero
repassador de demandas. Trazer ao entendimento dos
setores a importancia do papel da Ouvidoria como um
centro de informagdes e um agente de mudanca por
meio da analise dos relatérios, e do tratamento das
informacgdes a nds repassadas, de modo a transmitir as
informagdes ao cidaddao da maneira mais clara,
diminuindo os ruidos ou as dificuldades na comunicagao

com o usuario.

Falta de publicacdo da portaria de

prazos internos

A falta de um documento regulador, que fundamente a
reducdo dos prazos internos de Ouvidoria, inviabiliza o
trabalho de conscientizacdo ja feito com as areas, a fim
de diminuir os prazos de retorno, o que poderia,
inclusive, possibilitar a reducdo do numero de registros,
em decorréncia da duplicidade de algumas demandas,
gue em consequéncia da demora na resposta, sdo

registradas duplicadamente pelo usuario.




GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL DO DF — SEDES/DF.

-

VENTVRIS VENTIS

8. COMPARATIVOS DO ANO DE 2020

INDICES DE SATISFACAO
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Por este grafico podemos constatar que, os indices de satisfagcdo cresceram de
maio a agosto e que, de setembro a novembro esses indices estdo diminuindo
novamente. Conforme visto em analise dos meses de outubro e de novembro, a grande
maioria das manifesta¢des recebidas foram de assuntos que ndo dependem da agao
Unica desta SEDES. E a procura pelo nosso Centro de Atendimento — CRAS, que, pelo
momento em que estamos passando, Pandemia COVID-19, teve um crescimento
substancial em decorréncia do aumento de pessoas em situacdo de vulnerabilidade e

pela procura de nossos servigos e beneficios.

ASSUNTOS QUE FICARAM ENTRE OS 10 MAIS DEMANDADOS NO ANO DE 2020

Assuntos Janeiro |Fevereiro| Margo | Abril Maio | Junho | Julho | Agosto [Setembro| Outubro
Vagas no CRAS 207 276 310 167 119 140 97 78 X X
CRAS 70 62 140 296 118 125 129 115 146 190
Bolsa Familia 63 71 142 150 112 84 64 69 90 119
Morador de rua 32 38 59 3 57 53 59 64 59 54
Cesta Emergencial X X 73 454 516 356 109 74 99 112
DF Sem Miséria X X X X 85 118 83 64 133 303
Prato Cheio X X X X X X X X 211 347
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Pela andlise desse quadro vimos que, dentre os assuntos mais demandados,
durante o ano de 2020, a Cesta Emergencial/ Prato Cheio, e a solicitacdo pelo
atendimento dos nossos Centros de Referéncia — CRAS, foram os dois mais demandados,
sendo seguidos pelos assuntos: Bolsa Familia e Assisténcia a morador de rua.

Destacamos que, quanto ao assunto assisténcia a morador de rua, a maioria das
manifestagdes refere-se a solicitagdes da populagdao quanto a retiradas dos moradores
de rua de diversos setores residenciais do Distrito Federal.

Ainda assim, os nossos indices foram melhorados, dentre outros motivos, pelo
trabalho que essa ouvidoria-SEDES tem realizado junto aos setores, quanto a
objetividade e a celeridade da resposta. Desde o més de maio de 2020, estamos
trabalhando com um prazo interno de 10 dias para a resolugdo das manifestagdes, o que
temos obtido apoio de todas as subsecretarias.

Quanto ao prazo interno de 10 dias, estamos realizando gestdes, no sentido de
formalizar esse prazo, em obediéncia ao Decreto 39.723, de 19 de mar¢o de 2019, que

estabelece que as manifestacdes de ouvidoria devem ser tratadas com prioridade.
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9. METAS PARA 2021

META 1: MELHORIA DOS INDICES DE SATISFACAO

INDICES DE SATISFACAO 2020

80% 74% 68% 76%

70% 62%

DIAGNOSTICO: embora tenhamos aumentado a nossa resolutividade em 10 pontos

percentuais e estejamos aumentando os nossos indices de satisfacdo a cada més, ainda

temos uma resolutividade abaixo da meta proposta pela rede SIGO para o ano de 2020,

que é de 50%.

Tivemos um pico em nossa resolutividade no més de agosto, que chegou a 48%, e a

satisfacdo com a resposta foi para 54%. No entanto, nos meses de setembro, outubro e

novembro, os nossos indices de satisfacdo diminuiram para 36% de resolutividade e 38%

de satisfacdo com a resposta.
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INDICES DE SATISFACAO PARA 2021

0, 0,

90% 90% e 90%
8026 70% ° %
50%
40%
30%
20%
10%

0%

& \e +~O () \e O
Q N ® S &P &
K N) & Q &
D @) N ~
o 19 &

& <& v

<& <&

Para o ano de 2021, a meta pretendida é de alcangarmos um indice de
resolutividade de, no minimo, 55% e uma satisfacdo com a resposta de 61%.
Para alcangarmos esta meta precisaremos envidar esfor¢os conjuntos no sentido de
envolver todos os setores técnicos desta SEDES, quanto:
v' -4 consolidacdo do prazo interno de resposta em 10 dias (tempestividade)
v' -3 objetividade das respostas (objetividade);
v' -3 conscientizacdo das areas técnicas das respostas advindas dos parceiros desta
SEDES (conscientizacao);
v' -a conscientiza¢do dos parceiros sobre o seu papel como representante do
governo e como servidor publico (conscientizacdo e capacitacao).

ACOES:

<\

Monitorar a priorizagdo das manifestacdes de ouvidoria;
Monitorar o prazo interno de 10 dias;

Monitorar a objetividade das respostas;

< S X

Monitorar o fluxo correto das respostas quanto ao respaldo técnico das
respostas vindas de nossos parceiros e prestadores de servicos;
v' Monitorar a publicacdo da portaria de priorizacdo das manifestacdes de

ouvidoria.
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META 2: CAPACITACAO DOS SERVIDORES DA OUVIDORIA

DIAGNOSTICO: a Ouvidoria da SEDES tem passado por diversas gestdes e rotatividade
de servidores. Dentre os 7 servidores desta ouvidoria, vimos que, em sua maioria, ndo
possuem conhecimento técnico e tedrico que embasem a realizacdo de todas as
atribuicbes de uma ouvidoria, o que, tem prejudicado na correta tramitacdo das
demandas desta Unidade.
ACOES:

v’ Inscricdo das servidoras nos cursos do Programa de Formac3o Continuada da

CGDF/OGDF;
v" - Reunides mensais de orientacdo e monitoramento quanto aos problemas

detectados nas tramitagdes.

META 3: ATUALIZAGAO MENSAL DA CARTA DE SERVICOS

CARTA DE
SERVICOS
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DIAGNOSTICO: a carta de servicos é o instrumento mais facil e transparente dos servigos
prestados pela Secretaria. No ano de 2020, a carta de servigos da SEDES foi atualizada e
reduzida, de modo a oferecer maior clareza e objetividade das informacgdes sobre os
nossos servicos. No entanto, ao longo dos meses, constatou-se a falta de atualizagdo
dos dados informados pelas dreas técnicas a época da atualizacdo. Embora tenhamos
solicitado o envio das alteragdes das informagGes encaminhadas a ouvidoria, para a
atualizacdo da carta, viu-se que esta acdo ndo foi realizada de acordo com a

tempestividade das mudangas ocorridas em relagao aos nossos programas e servigos.

ACOES:
v' - Monitoramento mensal da Carta de servicos
v' - Encaminhamento, a cada dia 20 de cada més, solicitar aos gestores, por meio
de - memorando, as altera¢des realizadas quanto aos nossos servicos e

programas.

META 4: ATUALIZACAO MENSAL DOS DADOS BASICOS DA CENTRAL DE

ATENDIMENTO

DIAGNOSTICO: A central 156 é o canal direto para o atendimento ao cidaddo na busca
das informacOes desta Secretaria de Desenvolvimento Social. Durante as acdes de
atualizacdo do site da SEDES, em conformidade com o indice de transparéncia ativa,
encontramos a base de dados das informacdes prestadas pelos atendentes da Central

156 quanto aos beneficios, servicos, programas e a atuacdo desta Secretaria junto a
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populagdo do Distrito Federal. Em contato com a Central 156, recebemos o banco de
dados das informacgdes e fizemos as atualizagdes das informagdes junto com os gestores
gue prestam servicos a populacdo e cujos dados referentes aos servigos se encontram
na base de informagdes. Com a rotatividade dos servigos prestados pela Secretaria, no
que diz respeito a oferta dos servicos, e com o objetivo de manter os dados atualizados
para melhor subsidiar os atendentes daquela Central 156, pretende-se, no ano de 2021,

manter um sistema de atualizacdo mensal de todas as informacdes necessarias.

ACOES:
v' - Monitoramento mensal do banco de dados da Central 156
v' - Encaminhamento de memorando aos gestores da pasta, solicitando a

atualizacdo dos dados dos servicos ofertados pelo 6rgao

META 5: OUVIDORIA ITINERANTE

OUVIDORIA ITINERANTE

e

OUVIR PARA SERVIR MELHOR

DIAGNOSTICO: Atualmente n3o existem acdes que visem a aproximacdo do cidaddo
guanto aos servigos desta ouvidoria, bem como dos servicos prestados por esta SEDES.
N3do existe também instrumento de percepc¢do quanto aos anseios da populacdo e as

formas de melhoria e otimizac¢ao de nossos servicos.

ACOES



GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL DO DF — SEDES/DF.

v - realizacdo de pesquisas de diagndstico e satisfacdo de nossos beneficidrios
quanto aos servigos prestados

v -distribuicdo direta de informativos sobre os nossos servicos

META 6: AMPLIACAO DO NUMERO DE SERVIDORES DA OUVIDORIA

A

DIAGNOSTICO: Esta unidade de ouvidoria tem recebido, em média, 50
manifestacGes/dia, e a criagdo de processo de encaminhamento destas manifestacdes,
bem como, a analise das respostas encaminhadas pelos setores técnicos desta SEDES e
a efetiva resposta dada ao cidaddo pelo sistema de ouvidoria, demandam tempo e
atencdo, que sdo necessarios a boa resolucdo dos anseios daqueles que demandam a

ouvidoria.

ACOES:

v'encaminhamento de memorando de solicitacdo
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10. CRONOGRAMA DE AGOES PARA 2021

ACAO

OBJETIVO

PERIODO

Publicagao da Portaria
sobre a diminui¢ao dos

prazos de resposta

Agilizar o atendimento do cidadao, buscando com
isso o aperfeicoamento da resposta ofertada e a

resolutividade dos registros.

Até dezembro de

2021.

Capacitacao dos

Aperfeicoar os conhecimentos ja obtidos pelos
colaboradores da ouvidoria, melhorando a

tramitacdo dos registros e a qualidade no

Até dezembro de

servidores da ouvidoria 2021.
atendimento ao cidadao e nas respostas a esses
fornecidas.
Aumentar a qualidade da informagao fornecida ao
Monitoramento e
cidadao, garantindo o fornecimento de informacgdes
atualizagao constante da Mensal
precisas e claras, acerca dos programas e servigos
carta de servigos
ofertados a populagao pela secretaria.
Garantir a integridade e confiabilidade das
Atualizacao dos dados informacgdes prestadas pelos operadores da central
basicos repassados a de atendimento ao cidadao, diminuindo os ruidos Mensal

central de atendimento

entre as informacGes disponiveis pela secretaria,

aquelas as quais ele tem acesso.

Ouvidoria Itinerante

Atuar em campo, junto as unidades que compdem o
6rgao, na busca pela aproximacgao entre as
demandas do cidadao, e a oferta dos servicos de

ouvidoria.

Até dezembro de

2021.

Obs.: Informamos que, tendo em vista a situacdo de Pandemia a qual enfrentamos no

momento, excetuando as metas mensais, para as outras acdes, é inviavel o

estabelecimento de outra data diferente de dezembro de 2021. As informacdes
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referentes ao periodo serao atualizadas no PAA, conforme o atingimento das metas ao

longo do exercicio de 2021.
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11. INTEGRALIZAGCAO ENTRE O PLANO DE ACAO 2021 E O
PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DA SEDES (2020-2023)

O Plano de Acdo Anual da Ouvidoria encontra-se integralizado ao Plano
Plurianual da Secretaria, por meio das ac¢des de monitoramento, avaliagdo e
disponibilizacdo das informagdes decorrentes de seus registros e demandas, decorrente
das analises quantitativa e qualitativa dos dados extraidos dos Sistemas de Ouvidoria
OUV/DF e do Sistema Informatizado de Informacgédo do Cidadao — e-SIC.

Os indicadores de desempenho, constantes dos Sistema de Ouvidoria do DF —
OUV/DF, permitem o levantamento de informagdes precisas quanto as demandas
decorrentes dos servicos e programas, ofertados pelo 6rgdo. Esse levantamento, tem
permitido, a Secretaria, a tomada de decisdo apoiada, garantindo os mecanismos
necessarios a prestacdo da politica assistencial, para a qual a Secretaria foi criada, com
vistas a protecdo social das familias e individuos em situacdo de vulnerabilidade ou risco
social.

O levantamento de informacgdes, por meio da Ouvidoria, integraliza-se as acbes
propostas pela Secretaria em seu Plano Estratégico, por meio da andlise didria da
frequéncia dos registros direcionados ao 6rgdo, assim como do apontamento dos
assuntos mais recorrentes. O que permite as areas, diretamente responsaveis pela
gestdo dos beneficios, bem como pela oferta destes, a atuacdo direta em possiveis
falhas na gestdao dos programas e beneficios. Garantindo, por meio dos ajustes
necessarios, a continuidade do proposto em seu Plano Plurianual.

Os indicadores de Ouvidoria, que sdo analisados constantemente, e que
integram seu Plano de Ac¢do Anual, objetiva-se ao cumprimento das metas para o novo
ano, de modo a melhorar os dados estatisticos obtidos durante todo o ano, para o
exercicio préximo. Alinhando as propostas constantes do Planejamento Estratégico, por
meio da disponibilizacdo de informacdes precisas, as areas estratégicas do érgao.

O grafico abaixo, permite a analise ano a ano, dos assuntos mais demandados
pelo cidaddo.

Quanto ao atual cenario, e possivel verificar, que os registros dos usudrios, em

um comparativo entre 2019 e de 2020, uma mudanc¢a no comportamento do cidadao,
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onde percebe-se um direcionamento do usudario para os beneficios voltados as politicas

VENTVRIS VENTIS

assisténcias durante a Pandemia do Coronovirus.

Diferentemente, dos nimeros de 2019, em que os quantitativos dos registros
apresentavam-se menores, e as demandas registradas estavam mais voltadas ao
agendamento, para atendimento junto as unidades do CRAS.

Outras informagdes poderao ser abaixo analisadas que servem para analise do
grau de satisfacdo do usudrio, da analise do cumprimento do prazo de resposta, e se as
areas da Secretaria tém se atendado aos cumprimentos dos prazos legais, dentre outras
informacdes. Esses dados sdo periodicamente repassados a gestdo maxima da
Secretaria, a fim de garantir a maxima efetividade e satisfacdo do usuario com a atuacgao

do drgao.

DEMANDA POR ASSUNTO - 2019

Pagamento de Beneficios dos... B 133
Auxilio Vulnerabilidade ® 140
Restaurante Comunitario ® 142
Servidor Publico ® 143

Retirada de Morador de Rua ® 150
Assisténcia a Morador de Rua = 292
Cesta Emergencial == 350
Centro de Referéncia e Assiténcia Social === 956

Vaga para atendimento em unidades... e 4,375

0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000

DEMANDA POR ASSUNTO - 2020

Acesso a Programas Sociais == 373
Pagamento de Beneficios dos... === 536
Assisténcia a Morador de Rua === 607
Programa Prato Cheio === 306
DF Sem Miséria Seesssssssssssssa—a—m  1.907
Programa Bolsa Familia eee————— 1.125
Vagas para Atendimento no CRAS s 1.420
Centro de Referéncia e Assiténcia... FEEE—————————— 1304
Cesta Emergencial eesssssssssssss————— ].906

0 500 1.000 1.500 2.000 2.500
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Respostas Complementares
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12. INDICE COMPARATIVO DE DESEMPENHO EXERCICIO 2019-2020

A - QUADRO-GERAL DOS REGISTROS DE OUVIDORIA - 2019

A.1 - QUADRO-GERAL DOS REGISTROS DE OUVIDORIA - 2020

ccBBEDG

112019 a I1H22013
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02020 a 21212020
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B - INDICE DE RESOLUTIVIDADE SEDES - 2019

Resolutividade de SEDES - Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social do
Distrito Federal

28 %

de resolutividade

100

Detalhamento do indice de Resolutividade

B.1 - INDICE DE RESOLUTIVIDADE SEDES — 2020

Resolutividade de SEDES - Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social do
Distrito Federal

36 %

de resolutividade

Manifestagtes Resolvidas €©e

Manifestagbes Nao Resolvidas

Manifestagties Avaliadas
Detalhamento do indice de Resolutividade

Manifestagtes Resolvidas 787

Manifestagées Nao Resolvidas [ 1418 ]

Manifestagtes Avaliadas [ 2205 ]
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C - QUADRO-GERAL (MEDIA-MENSAL) DOS REGISTROS DE OUVIDORIA - 2019

Manifestacoes Tramitadas Manifestacoes Reclassificadas

Manifestacoes Registradas

Total: 25

Total: 0

Total: 318

100

Walues
Walues

Walues

@ Manifestagbes por més

Respostas Complementares Respostas Preliminares
Total: 1871

Respostas Definitivas

Total: 3415 Total: 1626

&00

2500 EO0D

2000
600

1500
400

Walues
Walues
Walues

1000

200
500




Walues

WValues

VENTVRIS VENTIS

2000

1500

1000

S00

AN

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL DO DF — SEDES/DF.

C.1 - QUADRO-GERAL (MEDIA-MENSAL) DOS REGISTROS DE OUVIDORIA - 2020

Manifestacoes Registradas

Total: 70

Respostas Definitivas

Total: 12132
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Total: 887

1.25
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Manifestacoes Reclassificadas

Total: 2
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Respostas Preliminares
Total: 9476
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D - INDICE-GERAL DE CLAREZA E CONHECIMENTO DA CARTA DE SERVICO — 2019

Clareza das Informacoes Conhecimento da Carta

‘ 68 %

D 1 - INDICE-GERAL DE CLAREZA E CONHECIMENTO DA CARTA DE SERVICO - 2020

100 %

clareza
o 100

Clareza das Informacoes Conhecimento da Carta

‘ 66 %

70 %

clareza
o 100
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E - INDICE DE CUMPRIMENTO DOS PRAZOS DE RESPOSTA - 2019

(&) 40

Prazo médio de resposta {em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta Classificacdo das Manifestacdes Vencidas

0 manifestacées @ Manifestacdes
Vencidas: 0%

Fora do Prazo: 50%

Manifestagbes

E1-iNDICE DE CUMPRIMENTO DOS PRAZOS DE RESPOSTA - 2020

(O] 5

Prazo medio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta Classificacao das Manifestacdes Vencidas

0 manifestacdes @ Manifestagdes
Vencidas: 0% ( Fora do Prazo: 0%

Manifestagies

No Prazo: 100% ~
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indice de Resolutividade

28 %

resolutividade

100

Satisfacdo com o Atendimento
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F - INDICE GERAL DE SATISFACAO — 2019

indice de satisfacao com o servico de Ouvidoria

54 %

satisfagdo

Satisfacdo com o Sistema

indice de Recomendacio

‘ 64 %

Satisfacdo com a Resposta

-

100
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F 1 - iNDICE GERAL DE SATISFACAO — 2020

indice de Resolutividade indice de satisfacao com o servigo de Ouvidoria indice de Recomendacao

36 % 61 %

resolutividade satisfagdo
V] 100 V] 100 (i

73 %

recomendagdo

Satisfacdo com o Atendimento Satisfacdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta

40 %

po

Q
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G - REGISTROS DE DEMANDAS REGISTRADAS VIA E-SIC (LEI DE ACESSO A INFORMAGCAO) - 2019

REGISTROS/RECURSOS E-SIC 2019

Registros; 114;
93%
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G 1 - REGISTROS DE DEMANDAS REGISTRADAS VIA E-SIC (LEI DE ACESSO A INFORMAGCAO) - 2020

REGISTROS/RECURSOS E-SIC 2020

Registros; 235;
94%
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13. ANALISE DOS iNDICES DE DESEMPENHO

A - QUADRO-GERAL DOS REGISTROS DE OUVIDORIA:

Nesse primeiro indice é possivel verificar que houve um aumento considerdvel
no numeros de registros direcionados a atuag¢do da Secretaria, muito em decorréncia
dos Programas que foram criados para atender a populacdo, durante a Pandemia do
Coronavirus, e também em decorréncia da falta de atendimento presencial junto as
unidades dos Centros de Referéncia e Assisténcia Social — CRAS, restando ao cidaddo, o

uso do Canal de Ouvidoria para o tratamento de suas questdes junto a Secretaria.
B - INDICE DE RESOLUTIVIDADE - SEDES

Na andlise a respeito do indice de resolutividade das demandas de Ouvidoria,
embora o numero de registros tenha aumentado, a percepcdo do cidaddo quanto a

resolucao de suas demandas aumentou também.
C- QUADRO-GERAL (MEDIA-MENSAL) DOS REGISTROS DE OUVIDORIA

Apenas uma repeticao do ja dito acima, em rela¢do ao quantitativo de registros.
Na analise desse indice além do aumento de todos os numeros, em relacdo a quantidade
de demandas registradas, essa ocorréncia deu-se em muito em relacdao a necessidade
do contato direto da Ouvidoria com o cidadao, para corrigir ou acrescentar informacdées
aos seus registros.

O numero de respostas complementares também chama a atencdo, muito em
decorréncia da falta de tempo habil para o retorno concreto da resposta e da
necessidade de complementac¢do da informacgao ao cidadao. Além dos casos em que a
informagdo dependia do retorno de entes federais, como é o caso do Ministério da
Cidadania e da Caixa Econbmica Federal, nas demandas referentes ao Programa Bolsa
Familia e do Auxilio Emergencial do Governo Federal.

D — INDICE-GERAL DE CLAREZA E CONHECIMENTO DA CARTA DE SERVICO

Embora esta Ouvidoria tenha empreendido esforcos juntamente com a

Subsecretaria de Gestdo da Informacdo, Formacdo, Parcerias e Redes - SUGIP e
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Assessoria de Comunicacdo — ASCOM do 6rgao, desde o inicio da sua gestdo, a fim de
tornar as informacdes referentes a Carta de Servigos mais claras e acessiveis ao cidadao.
Garantindo o uso de uma linguagem mais cidada, e mais proxima de seus usuario, além
da manutencao das informagdes sempre atualizadas, a percep¢do do cidaddo quanto a
clareza e o conhecimento do instrumento diminuiu de um exercicio para o outro. Para
este novo ano, pretendemos clarificar as informagées do documento, diminuindo, ainda

mais, informagdes muito técnicas e de dificil compreensao.
E - INDICE DE CUMPRIMENTO DOS PRAZOS DE RESPOSTA

Conforme ja transcrito em outros pontos do Plano de Acdo, esta Ouvidoria
atuou e tem atuado de modo a diminuir o tempo de resposta dos registros ao cidadao.

Em 2019, conforme é possivel verificar no gréfico E (ACIMA), o tempo médio de
resposta das demandas de Ouvidoria era de 40 dias, enquanto o art. 52 da Lei 4.896, de
31 de julho de 2012, que dispde do Sistema de Gestdo de Ouvidoria, determina que o
prazo de resposta é de 20 dias, ou seja, em 2019, 50% por cento das demandas recebidas
pela Ouvidoria do érgdo eram respondidas fora do prazo previsto pela legislagdo.
Atualmente, ainda que diante do aumento do fluxo de demandas, o prazo para o retorno
ao cidadao de seu registro ocorre, em média, em 05 dias.

Sendo que 100% por cento das demandas sao respondidas dentro do prazo.
F - INDICE GERAL DE SATISFACAO - 2020

A excecdo do nivel de satisfacio em relacdo ao sistema, no geral, no
comparativo entre os exercicios 2019 e 2020, houve um aumento em todas as
percepc¢Oes apontadas pelo cidaddo. Sendo assim, consideramos analisar os motivos

gue levaram a baixa na satisfacdo em relacdo ao sistema.

G - REGISTROS DE DEMANDAS REGISTRADAS VIA E-SIC (LEI DE ACESSO A
INFORMAGAO)

Quanto ao e-SIC, assim como em relacdo ao sistema OUV/DF, houve um
aumento significativo em relacdo ao quantitativo de registro. Percebeu-se também,

ainda que pequeno, uma diminuicdo, no numero de registros de recurso quanto a
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resposta fornecida pela Secretaria. Dai podemos inferir uma menor insatisfacdo com a

gualidade da resposta oferecida pelos setores da Secretaria.



