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Apresentacao

Em atendimento as disposicdes do Decreto n°32.840, de 06 de abril de 2011, da Instrugcdo Normativa n° 01,
de 05 de maio de 2017, e do Decreto n°36.462 de 23 de abril de 2015, que regulamenta a Lei 4.896 de 31 de
julho de 2012, é que apresentamos o Plano ou Planejamento Anual da Ouvidoria da Secretaria de

Desenvolvimento Social do Distrito Federal, para o exercicio 2022.

O presente documento tem por objetivo a apresentacdao pormenorizada dos Planos e Metas a serem
executados e alcancados por esta Ouvidoria ao longo do ano de 2022, considerando as informacgoes
detalhadas decorrente dos Relatérios de Ouvidoria referente ao ano de 2021 e de exercicios anteriores, e

as informacodes fornecidas de maneira conjunta pelas demais unidades desta Secretaria.
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Competéncias Ouvidoria (SEDES/DF)

Sao competéncias da Ouvidoria da Secretaria de Desenvolvimento Social:
| - 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

discriminacdo e prejulgamento;

lll - registrar as manifestagcdes de ouvidoria recebidas na Secretaria - elogio, reclamacao, denuncia,
sugestao e informacao - no sistema informatizado definido para tal, pelo 6rgao superior do Sistema de

Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF;

IV - encaminhar as manifestacoes de ouvidoria a area ou setor competente da Secretaria, para analise e
pronunciamento, acompanhando o cumprimento dos prazos legais e a celeridade no processo de

elucidacao;

V - responder as manifestacoes de ouvidoria com clareza, coeréncia e correcao, primando pela qualidade

e tempestividade das respostas;

VI - participar de atividades que exijam acdes conjugadas das unidades integrantes do Sistema de Gestao
de Ouvidoria do Distrito Federal - SIGO/DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das atividades que
lhes sdo comuns; VIl - prestar apoio na implantacao de funcionalidades necessarias ao exercicio das

atividades de ouvidoria no ambito da Secretaria;

VIII - manter atualizadas as informacgoes e as estatisticas referentes as suas atividades, fornecendo-as ao

gestor como subsidios informacionais para a melhoria da gestao da Secretaria;

IX - encaminhar ao 6rgao central do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal, dados

consolidados e sistematizados do andamento e do resultado das manifestacdes recebidas;
X - propor melhorias nos servicos publicos prestados pela Secretaria, motivadas por analise estatistica das

manifestacdbes de ouvidorias registradas, seja por meio de projetos, agdes, ajustes de processos,

procedimentos e ferramentas de trabalho;
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Competéncias Ouvidoria (SEDES/DF)

Xl - desenvolver ag¢des e projetos de mobilizagdo social, em parceria com a Ouvidoria-Geral e a
Controladoria-Geral do Distrito Federal, incentivando o cidadao que se identifigue com o segmento ou
regiao administrativa em que atua, a interagir com o Governo do Distrito Federal e buscar informacgoes de

forma sistematica;

XIl - propor acoes de comunicacdo a area competente da Secretaria, para divulgar os servicos e as

realizagdes da ouvidoria.;

XIII - coordenar, no ambito da Secretaria, os procedimentos e servicos de garantia do direito fundamental
de acesso a informacao - assim entendidos os dados, processados ou nao, que podem ser utilizados para
producdo e transmissao de conhecimento, contidos em qualquer meio, suporte ou formato - por
cidadaos, imprensa, Organizacoes Nao Governamentais - ONGs, organismos académicos, 6rgaos de
controle do Estado, em conformidade com os principios basicos da administracao publica e diretrizes

especificas relativas a matéria;

XIV - atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacoes;

XV - acompanhar a tramitacao dos processos em que se envolva e naqueles relativos a legislacdao de
acesso a informacao, dando ciéncia aos interessados das providéncias adotadas, inclusive informando-os

sobre a tramitacdo de documentos nas unidades do 6rgao em que atua;

XVI - protocolar, eletronicamente, no Sistema de Informacdao ao Cidadao (e-SIC), documentos e

requerimentos de pedidos de acesso a informacoes;
XV - acompanhar a tramitacdao dos processos em que se envolva e naqueles relativos a legislacdao de
acesso a informacao, dando ciéncia aos interessados das providéncias adotadas, inclusive informando-os

sobre a tramitacao de documentos nas unidades do 6rgao em que atua;

XVI - protocolar, eletronicamente, no Sistema de Informacdao ao Cidadao (e-SIC), documentos e

requerimentos de pedidos de acesso a informacoes;

Secretaria de Desenvolvimento Social do Distrito Federal - SEDES/DF



Competéncias Ouvidoria (SEDES/DF)

XVII - instruir o publico em geral sobre a legislacao de acesso a informacao;

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

informacgao do 6rgao em que atua;

XIX - tipificar os pedidos de acesso a informacao em classes e subclasses, de tal maneira que possam ser
gerados relatérios e elaboradas estatisticas em nivel gerencial, tatico e estratégico; XX - preparar
anualmente relatério estatistico com a quantidade de pedidos de acesso a informagao recebidos,

atendidos e indeferidos e informacdes estatisticas agregadas dos requerentes;
XXI - propor melhorias no atendimento dos pedidos de informagao formalizados via Servigos de
Informagoes ao Cidadao - SIC, por meio de projetos, acdes, ajustes de processos, procedimentos e

ferramentas de trabalho;

XXIl - propor agdes de comunicacdao a area competente da Secretaria, para divulgar o Servico de

Informacgodes ao Cidadao - SIC e os resultados estatisticos referentes ao atendimento prestado;

XXIII - exercer outras atividades que Ihe forem atribuidas na sua area de atuacao.
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A Secretaria de Desenvolvimento Social do DF visa garantir e efetivar o direito a protecao social para a
populacdo em situacao de vulnerabilidade e risco social, por meio da oferta de servicos e beneficios que
contribuam para o enfrentamento da pobreza, a garantia dos minimos sociais, ao provimento de
condi¢des para atender contingéncias sociais e a universalizacao dos direitos sociais, através do
desenvolvimento de potencialidades, da autonomia, o empoderamento das familias e a ampliacao de sua

capacidade protetiva.

Conforme apontado no Plano Anual de 2020, as a¢des da Secretaria de Desenvolvimento Social do Distrito
Federal - SEDES/DF, mediante a oferta de beneficios socioassistenciais, aumentaram em decorréncia da
Pandemia do Coronavirus, pois além do aumento do nimero de familias que passaram a necessitar desses
beneficios, a Secretaria criou outros programas, nesse periodo, de modo a ampliar a politica

socioassistencial da qual é responsavel no ambito do Distrito Federal.

Com o inicio da Pandemia e a necessidade de distanciamento social, fez-se necessario o fechamento dos
Centros de Referéncia, uma vez que os atendimentos aos cidadao eram feitos de forma presencial, o que
proporcionava a aglomeragao de pessoas, em um mesmo ambiente, e a possivel transmissao do virus

tanto do cidadao comum, como dos préprios servidores das unidades.

Este ano, em consideracao a diminuicdao das medidas de seguranca, em decorréncia do Coronavirus, a
Secretaria em conjunto com a Central de Atendimento 156, passou a efetuar o agendamento para
atendimento nas unidades dos Centros de Referéncia, por telefone, e, de forma gradativa,
presencialmente, a fim de diminuir a fila por atendimento nessas unidades, que encontravam-se fechadas

desde o final de mar¢o/2020.
E de considerar que as acdes da Secretaria impactam diretamente nos relatérios de Ouvidoria.

Nos ultimos 05 anos, houve um aumento gradativo no numero de registros de manifestacoes,

acompanhado do aumento da resolutividade.

Diferentemente dos ultimos anos, em 2021, a quantidade de manifestagdes evoluiu em quase trés vezes a
quantidade de manifestacées do ano anterior, e a resolutividade caiu em 5% em comparagao ao mesmo
ano, o que hao aconteceu em outros periodos, em que o aumento da resolutividade acompanhou o

crescimento do numero de demandas registradas, conforme é possivel verificar no grafico a seguir:
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Nuamero de Manifestacdes Registradas - OUV/DF (2017 -2020)
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Em 2020, considerando que os Centros de Referéncia estavam fechados, o assunto mais demandado,
naquele ano, correspondeu a Cesta Emergencial, que foi responsavel por 19.7 % dos registros, ou seja,
1.906 (Mil novecentas e seis) manifestacdes. A partir de meados de janeiro/2021, més em que as
unidades voltaram a efetuar o atendimento nos Centros de Referéncia, ainda que por telefone, o assunto
Vagas para atendimento no CRAS passou a ser o mais demandado, contabilizando o registro de 13.407

(Treze mil quatrocentos e sete) manifestacoes registradas.

Relatodrio de Assuntos mais recorrentes no ano de 2020

Cesta Emergencial 1906

Vagas para atendimento no CRAS

Bolsa Familia

DF sem Miséria

CRAS

Programa Prato Cheio 806

Atendimento prestado pelos servidores do CRAS 721

Assisténcia ao Morador de Rua 607

Pagamento de beneficios dos Programas Sociais 536

Acesso a Programas Sociais 373
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Relatério de Assuntos mais recorrentes nho ano de 2021

Vagas para atendimento no CRAS 13743

Atendimento Prestado pelos servidores dos CRAS 4589
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Conforme acima citado, em 2021 tivemos uma reducao do indice de resolutividade, acompanhado do
aumento do numero de manifestacoes. Essa baixa, em relacao a resolutividade, pode estar associada nao
apenas ao aumento do numero de demandas a serem respondidas pelas unidades da SEDES, o que
elevou o tempo de resposta das manifestagcdes, mas também com a insatisfacao do cidadao quanto a
demora no atendimento junto aos Centros de Referéncia, e também quanto ao nao atendimento

imediato de solicitacdao de beneficio, quando requisitado.

Resolutividade 2017-2020
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O total de demandas registradas e direcionadas a Ouvidoria desta SEDES subiu de 12.160 manifestacoes,
registradas em 2020, para 30.205 manifestagées no ano de 2021.

O que acarretou no aumento do grau de insatisfagao do cidadao em relacao a todos os indices apurados.
Segue comparativo do indice de satisfacao do cidadao entre os anos de 2020 e 2021, com os servicos de

ouvidoria. Dados extraidos do OUV/DF:

Comparativo do indice de Satisfagad do Cidad3o com o servigo de Ouvidoria 2020-2021
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Em decorréncia do trabalho empreendido por esta Ouvidoria, com as constantes atualizagdes da Carta de
Servicos, com insercao de informacodes claras e objetivas ao cidadao, houve o aumento do indicador de
desempenho relacionado ao conhecimento da Carta, que saltou de 66% em 2020, para 82% em 2021,
diminuindo apenas o indice relativo ao conhecimento da Carta, que era de 66% em 2020 e foi para 64%,
Embora essa diminuicao seja pequena, € um indice a ser considerado e trabalhado. Segue comparativo

abaixo:
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Anélise do indice da Carta de Servicos sobre clareza e conhecimento -2020

Clareza das Informagbes Conhecimento da Carta

67 % 66 %

Analise do indice da Carta de Servicos sobre clareza e conhecimento -2021

Clareza das Informagdes Conhecimento da Carta

82 % 64 %

Em continuidade ao trabalho iniciado no ano de 2020, esta Ouvidoria permanece atuando na melhoria
da qualidade da resposta ao cidadao. Embora o conteudo da resposta nao corresponda a expectativa do
cidadao, em ser brevemente atendido em uns dos Centros de Referéncia, ou ter sua solicitacdao beneficio
atendida, conforme a sua necessidade. Temos trabalhado de modo a manter uma linguagem mais clara,
objetiva, concisa e menos técnica, que traga mais compreensao ao usuario. Cientificando também as
demais areas da necessidade de elaboracao de respostas mais simples e claras, de modo a evitar falhas
na comunicagcdo, bem como na necessidade de diminuicdo do tempo de resposta, a fim de que o

cidadao possa ter sua demanda respondida no menor prazo possivel.
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Ainda, em cumprimento as disposicoes do Regimento Interno, e com vistas a facilitar o acesso do cidadao
aos servicos de Ouvidoria, retornamos com o atendimento presencial nesta SEDES, tendo em vista que a
prestacao deste servico restou prejudicada durante todo o ano de 2020 e o primeiro semestre de 2021, em
decorréncia das medidas restritivas decorrentes dos protocolos adotados em virtude do Coronavirus. E
considerando as vulnerabilidades e a urgéncia dos servicos prestados por esta Secretaria, é fundamental a

existéncia de um canal de contato direto que possa atender o cidadao.

Além das questdes relativas ao atendimento do cidadao, junto aos Centros de Referéncia, que
atualmente, € um dos gargalos enfrentados pela Secretaria, algumas outras demandas também
impactaram no aumento do numero de registros e na insatisfagao do cidadao com os servicos prestados
por esta Secretaria, como é o caso das demandas relativas ao Programa Prato Cheio, Cesta Emergencial e

Restaurante Comunitario.

Em relagao ao Prato Cheio algumas das demandas por atendimento nos Centros de Referéncia também
sao relativas ao programa, tendo em vista que a adesao ao beneficio depende do atendido do cidaddao em
uma das unidades dos Centros de Referéncia, situacao que impossibilitou que uma quantidade maior de
familias pudessem ser introduzidas no programa, ante a dificuldade de atendimento. Além disso, e de
acordo com a Subsecretaria de Seguranca Alimentar e Nutricional - SUBSAN, responsavel pelos
programas acima citados, hd uma falta de servidores para atuar no programa, além da falta de orcamento

suficiente para atender o quantitativo de familias carentes, além da demora em sua liberagao.

Quanto ao Restaurante Comunitario, e de acordo com a SUBSAN, em 2020 ocorreu a distribuicao de
7.100.079 (sete milhdes cem mil e setenta e nove) refeicoes, sendo 7.069.138 (sete milhdes sessenta e nove
mil cento e trinta e oito) almocos e 30.941 (trinta mil novecentos e quarenta e um) cafés da manha. Ja em
2021 houve um aumento no numero total de refeicdes servidas, que foi de 7.973.474 (sete milhdes
novecentos e setenta e trés mil e quatrocentas e setenta e quatro) refeicdes, sendo 7.760.665 (sete milhoes
setecentos e sessenta mil seiscentos e sessenta e cinco) almogos e 212.809 (duzentos e doze mil,
oitocentos e nove) cafés da manha. Embora nao tenha ocorrido no ano de 2021 a abertura de nenhum
novo Restaurante Comunitario, encontra-se em execugao um estudo de viabilidade para construgdo de
cinco novos Restaurantes Comunitarios em certas Regidoes Administrativas, considerando critérios de
concentracdao de pessoas em vulnerabilidade social e facilidade de acesso. Recentemente, houve a
licitagao para execucgao de obras do Restaurante Comunitario da regidao de Arniqueira, a primeira unidade

a ser implementada das cinco previstas para construcao.
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Em 2021, seis novas unidades passaram a servir o café da manha pelo valor de R$ 0,50, totalizando entéo
oito restaurantes com essa modalidade de servico (Brazlandia, Sao Sebastidao, Sol Nascente, Ceilandia
Centro, Estrutural, Samambaia, Paranoa e Sobradinho Il). Esse aumento no numero de unidades servindo

o café da manha impactou diretamente no numero de refeicoes servidas.

No que diz respeito a politica de Acolhimento e Assisténcia aos moradores de rua o que se verifica,
conforme informacdo da Diretoria de Servicos Especializados a Familias e individuos - DISEFI, € uma
sobrecarga no atendimento junto aos Centros Pop, unidade publica da Assisténcia Social para
atendimento a pessoas em situacao de rua, e um déficit no quantitativo de vagas para o acolhimento de
familias e individuos. Verifica-se ainda a insatisfagdo de moradores, vizinhos as unidades de acolhimento,
que pressionam pela transferéncia dessas unidades para outras localidades, o que dificuldade o trabalho

de ressocializacdo desses individuos.

Ainda, conforme levantamento da DISEFI, a maioria das manifestacoes de Ouvidoria direcionadas ao seu
atendimento decorrem da solicitagdo de retirada de pessoas em situagao de rua e também de demandas
que requeriam o fechamento dos equipamentos socioassistenciais, responsaveis pelo atendimento das
pessoas em situacao de rua, como as unidades de acolhimentos e os Centros Pop.

Conforme informado pela Diretoria essas manifestacoes sdo embasadas em concepcdes violadoras dos

direitos das pessoas em situacao de rua ligadas a interesses de segregacao socioespacial.

De acordo com a analise da Subsecretaria de Assisténcia Social - SUBSAS, subsecretaria responsavel pela
formulagao da politica de assisténcia social do Distrito Federal, diante do atual cenario social é notério o
aumento da demanda por servigcos e beneficios socioassistenciais, em que a capacidade operacional das

unidades do CRAS é incapaz de atender, frente a expressiva demanda.

Necessario evidenciar, que mesmo diante da dificuldade em atender a demanda atual, é preciso
demonstrar que no ano de 2021 houve um acréscimo significativo no quantitativo de familias atendidas,
de atendimentos particularizados ofertados, do acesso aos beneficios eventuais e ao Programa Prato
Cheio, conforme é possivel verificar na tabela abaixo, que mostra o comparativo dos anos de 2020 e 2021

do acesso das familias aos servicos e beneficios socioassistenciais.
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Pelos numeros acima, fica clara a ampliagcao da capacidade de atendimento do CRAS.

Prezando pela igualdade e pela transparéncia nos atendimentos nas unidades do CRAS, a SEDES implantou o
Modulo de Gestao de Demandas em dezembro de 2020, que atua na identificacdo e na priorizagao dos casos,
para que a organizacao dos atendimentos leve em consideracao as situagcoes de prioridade e vulnerabilidade

das familias.

De acordo com este Médulo de Gestao, as familias poderao requerer atendimento no CRAS por telefone, via
Central de Atendimento 156 ou por meio do site da SEDES.

Ainda em relacao ao atendimento nas unidades do CRAS, o aumento do numero registros deu-se também em
virtude de novas solicitacdes por cadastramento no CADUnico e necessidade de atualizacdo dos individuos ja

cadastrados.

Deve-se levar em consideragao ainda como responsaveis pelo aumento no niumero de registros de Ouvidoria o
Auxilio Emergencial, em que a selecao dos beneficiarios baseou-se na extracao dos dados existentes do dia 02
de abril de 2020, o que impediu com que as familias que estavam com seus dados desatualizados nao
conseguissem receber o beneficio, o que gerou a insatisfacdo do cidadao, ocasionando a abertura de

manifestacoes sobre o assunto.
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O programa CNH Social, gerou também o aumento do nimero de manifestacdes, dada a impossibilidade dos
interessados em participar do programa e acessarem o Cédigo Familiar, informacdo constante do CADUnico e

necessdria a participagao no programa.

Durante o pagamento do Auxilio Emergencial, o pagamento do Programa Bolsa foi suspenso, bem como novas

concessoes do beneficio, elevando novamente a insatisfagdo com o servigo prestado.

Quanto ao Sistema Eletrénico de Informacao ao Cidadao e-SIC, considerando que ao longo do ano de 2020, a
maior parte das demandas eram referentes ao Concurso, principalmente relativas ao quantitativo de vacancias ou
relativas as solicitacdes referentes ao acesso externo ao processo de nomeacao, houve uma diminuicdo no
numero de registros em 2021, em decorréncia das homeacgdes dos aprovados que foram ocorrendo ao longo do

ano.

O que se verifica, no momento, em decorréncia a demora no atendimento aos Centros de Referéncia, é a
solicitacao constante de informacgodes a respeito do andamento da fila por atendimento. Segue comparativos do

e-SIC entre 2020 e 2021:

Relatério Comparativo e-SIC 2020-2021

Relatdrio Anual e-SIC-2020/2021
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Relatério e-SIC 2020
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Relatério e-SIC 2021
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Por fim, deve ser levado em consideracao os problemas decorrentes do Programa DF Sem Miséria, uma vez
que havia vinculagao de seu pagamento ao recebimento do Programa Bolsa Familia que encontrava-se
suspenso em decorréncia do recebimento do Auxilio Emergencial.

Diante de todo esse cenario, a Secretaria, ciente da necessidade de ampliacdo do nimero de atendimento,
junto as unidades de referéncia, ampliou o quadro de servidores, nomeando os aprovados no ultimo concurso,
a fim de fortalecer e ampliar os atendimentos nas unidades da ponta, onde o atendimento é feito diretamente

ao cidadao.

Em novembro de 2021, a SEDES efetuou o Edital de Chamamento Publico para a contratacdao de Empresa
Especializada para o atendimento voltado & atualizacdo e & novas inscricdes no Cadastro Unico. O que deve
diminuir o fluxo de manifestacdes, ja que o atendimento para atualizacdo do Cadastro Unico, corresponde a

um sub-assunto dentro de Vagas para atendimento no CRAS, mais demandado.

Todas essas acoOes, adotadas pela Secretaria, visam nao apenas a reducao nas filas por atendimento nas
unidades dos Centros de Referéncia, mas principalmente o atendimento do cidadao, a fim de reduzir suas
vulnerabilidades e cumprir com a funcao social para a qual a Secretaria foi criada, o que por consequéncia
deve reduzir o nUmero de registros direcionados ao atendimento desta Ouvidoria, assim como a reducdao, por
consequéncia, do prazo de atendimento, tendo em vista que o elevado numero de manifestagdes, tem
impactado diretamente no tempo de resposta, em consideracdao ao volume de demandas a serem

respondidas.

Consideramos também que a reducao no numero de demandas com o atendimento do cidadao, aumentara o
indice de resolutividade, bem como os demais indices, uma vez que a satisfacao do cidadao com a resposta
vai além do fato de ter sua demanda respondida, mas o que se espera é o atendimento de sua solicitagao no

menor prazo possivel.
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MISSAO - VISAO - VALORES

MISSAO

Promover a interlocucao entre os usuarios dos servigcos publicos, por meio de acoes
voltadas a melhoria e ao aprimoramento dos servicos, atuando como agente de
mudanca em prol de uma gestao publica transparente, eficaz, ética e participativa.

VISAO

Ser um canal de exceléncia no atendimento ao cidadao, atuando como instrumento de
referéncia por meio de uma comunicacao clara, facil, agil, segura e confiavel.

VALORES

Comprometimento
Equidade
Transparéncia
Etica
Eficiéncia
Celeridade
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Acoes adotadas pela SEDES noanode 2021

Regulacao de vagas em servicos de acolhimento da politica publica de assisténcia social oferecidas pela
SEDES;

Criacao da Geréncia de Servicos de Acolhimento para Pessoas com deficiéncia e idosas;

Chamamentos Publicos para selecdo de Organizacdes da Sociedade Civil para a oferta de servigos de
acolhimento institucional para criancgas, adolescentes e idosos;

Publicacao de Edital de Chamamento para 600 vagas de acolhimento de Adultos e Familias;

Criacao do Centro de Referéncia Especializado de Assisténcia Social - CREAS Sao Sebastiao;

Instalacao de projeto para atendimento de indigenas venezuelanos Warao.

Instalagcao de Republica LGBTQIA+;

Criacao do Servigo de Acolhimento em Republica para Jovens;

Inauguracao de duas novas unidades de CRAS (CRAS SOL NASCENTE, CRAS RECANTO DAS EMAS I1);
Ampliacao de Canais de Atendimento a Populacao;

Manutengao do pagamento do DFSM;

Implantacao do Médulo de Registro e Organizagcao de Demanda (MROD) e Agenda Unidade nos CRAS;
Realizacao e supervisao de visitas domiciliares do Programa Primeira Infancia no SUAS - Crianca Feliz
Brasiliense;

Acado unificada de atendimento as familias beneficiarias do Auxilio Natalidade previsto na Lei n°
5.165/2013, Decreto n° 35.191/2014 e Portaria n° 39/2014, no que tange ao provimento da modalidade bens
de consumo do beneficio, através do Programa Bolsa Maternidade;

Edital de Chamamento para Realizacdo de Cadastro Unico;

Plano de Atendimento da Populagao em Situacao de Rua na area central de Brasilia;

Proposta para implementacao do Programa Agentes da Cidadania, que visa oferecer as condicoes
necessarias para o enfrentamento a pobreza;

Elaboracao de Edital para implementag¢ao do Programa de Promogao do Acesso ao Mundo do Trabalho
(ACESSUAS TRABALHO);

Implantacao do Médulo de Registro de Demandas do SCFV;

Implementacao de EQUIPE VOLANTE na Protecao Social Basica;

Nomeacao dos aprovados para compor a equipe da SEDES;

Realizacao de oficinas de capacitacdo nos meses de junho e julho de 2021 para os executores dos
contratos do Programa Prato Cheio, Cestas Verdes, Cestas Basicas, com foco nos contratos de
Restaurantes Comunitarios, a fim de melhorar o processo de execugao dos servicos prestados;

Formacao de uma equipe especializada responsavel por organizar e responder os processos de
ouvidoria referentes ao Programa Prato Cheio e Cesta Emergencial, a fim de propiciar uma interlocucao
com o publico de forma agil e com respostas precisas, esclarecendo as duvidas recorrentes;

Reunides entre equipe Subsan e unidades socioassistenciais a fim de dirimir possiveis duvidas quanto ao
funcionamento do Programa Prato Cheio, além de melhorar a comunicacao com o usuario dessas
unidades, uma vez que esse programa conta com o maior numero de manifestacées na Ouvidoria;
Acompanhamento e fiscalizacao dos Restaurantes Comunitarios realizado por equipe especializada que
visita diariamente uma das 14 unidades;

Equipamentos novos de TI,

Equipe da Subsecretaria de Gestao da Informacgao, Formagao de Parcerias e Rede 100% composta por
servidores capacitados

Contratacdo de Empresa de Desenvolvimento Agil de Sistemas.
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Analise SWOT -

OUVIDORIA

MATRIZ SWOT —OUVIDORIA

FATORES INTERNOS

FATORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

Equipe de servidores qualificada.

Demora no retorno das respostas
as demandas das unidades da
SEDES, referente ao sistema
Ouv/DF

Cursos disponibilizados pela E-
gov para a capacitagdo dos
servidores

Descrédito da populagdo quanto
ao servigo da SEDES.

Cooperacdo das unidades
técnicas.

Respostas dos setores técnicos
muito complexas, que dificultam
o entendimento da informagéo
para o cidad&o.

Momeacdo de servidores do
ultimo concurso para a Ouvidoria

Espaco disponibilizado para
Ouvidoria do Novo Prédio
inadequado para o ndmero de
servidores e para o atendimento
do cidaddo

Baixa participagdo do cidad&o na
pesquisa de satisfagdo.

Bom funcionamento dos Sistemas
de apoio & Ouvidoria

Falta de equimentos suficiente
para atender o ndmero de
servidores

Possivel contrataggo de empresa
terceirizada para atendimento ao
cidad3o, a fim de atualizar o
Cadastro Unico, bem como
realizar novo cadastro, de modo a
diminuir a demanda por
atendimento

Elevado nimero de registro de

manifestagdo, que demonstra

insatisfagdo com os servigos da
Secretaria

Falta de orcamento suficiente
para atender a todos os
programas ofertados pela
Secretaria, o que gera instaisfagdo
do cidaddo

Baixa resolutividade

Alta rotatividade dos operadores
da Central 156, o que gera
necessidade de constante

arientagédo

Aumento desproporcional do
numero de manifestactes,
devido o registro de demandas
pelo mesmo cidaddo, tendo em
vista a demora no atendimento
junto aos Centros de Referéncia
{Retrabalho)
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Cronogramade Acoes para 2022 - SIGO/DF

Foco no aumento de demandas Avaliadas

Resultado Chave (ACAQ) Inicador (Resultado Chave) Medigio Resultado Esperado

Pré-atendimento (contato com o cidaddo % de
apdso manifestagbes Trimestral
registro da manifestacio) recebidas do
Implantagio do Pés-atendimento e ne de pds-
pesquisa atendimento/total Trimestral
Aumentar a satisfagdo com o de satisfagdo, inclusive apds resposta de demandas
Servigo de Ouvidoria Relatério analitico das respostas Relatdrio
avaliadas analitico Trimestral
negativamente pelo cidaddo publicado
Monitoramento mensal da pesquisa de Variagdo positiva
satisfagdo (total de manifestagbes de demandas
avaliadas avaliadas

Foco na melhoria dos Indicadores de Performance

Resultado Chave (ACAO) Inicador (Resultado Chave) Resultado Esperado

Implantacdo do Pés-atendimento e n2 de pos-
pesquisa de satisfagdo, inclusive apds atendimento/total de Trimestral
Aumentar a satisfagdo com o resposta complementar demandas avaliadas "ndo
servigo de Ouvidoria Variag3o positiva do
Monitoramento mensal do indicador indicador de Trimestral
satisfagdo com o servigo de
Implantagdo do Pés-atendimento e ne de pés-
pesquisa de satisfagdo apos resposta atendimento/total de
Ampliar o nivel de confian¢a com o complementar demandas avaliadas "ndo
servigo de Ouvidoria Variagdo positiva do

Monitoramento mensal do indicador  |indicador de recomendagdo
do servigo de Quvidoria
% de manifestagbes
recebidas do assunto mais
dernandado

Pré-atendimento (contato com o cidad3o
apds o registro da manifestagdo)

Reunido com éreas técnicas para

reunido realizada
demandas + recorrentes

Trimestral

Qualificar a resposta de ouvidoria
ao cidadao Relatério analitico das respostas
avaliadas negativamente pelo cidad3o
Relatdrio analitico publicado

Relatdrio analitico
publicado

Variag3o positiva do
Monitoramento mensal do indicador | indicador de qualidade da

resposta
Relatdrio analitico das respostas Relatdrio analitico ,
- . - . Trimestral
: = avaliadas negativamente pelo cidadio publicado
Aprimorar a prestagdo dos servigos
piblicos Monitoramento mensal do indicador Variagdo positiva do
Variagdo positiva do indicador de indicador de
Resolutividade Resolutividade
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Cronogramade Acdes para 2022 - Ouvidoria SEDES

PRAZO
Capacitagio dos servidores da Ouvidoria, por meio dos Cursos da E-gov Mensal
Analise mensal do Indice de Resolutividade, para verificagio da satisfagdo do cidad3o com os servigos de Mensal
Quvidoria e analisar mensalmente providéncias a serem adotadas
Adotar Ouvidoria itinerante para visitas aos Centros de Referéncia Mensal
Aumentar o quantitivo de equipamentos para atendimento dos servidores internos Primeiro Trimestre
Melhorar a comunicagio com os demais setores da Secretaria Até 15/12/2022
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Conclusiao

E evidente a importancia das politicas socioassistenciais e de combate as vulnerabilidades e as
desigualdades sociais inerentes a Secretaria de Desenvolvimento Social do DF, frente ndao apenas as
demandas comuns do cidadao, mas muitos mais em um cenario de Pandemia, em que aprofundam ainda
mais os riscos decorrentes da falta de assisténcia pelo Estado. O intuito deste Plano nao estd apenas para
evidenciar as acoes a serem propostas ou desenvolvidas ao longo do ano de 2022, por esta Ouvidoria e,
principalmente, pela Secretaria, mas também para tornar clara as acdes que vem sendo adotadas também
em exercicios anteriores, ou seja, do trabalho que vem sendo desenvolvido ao longo dos exercicios, a fim de
atender as necessidades primordiais e de bem-estar do cidadao, ainda que, algumas vezes, deficitaria, mas

com vistas a sempre aperfeicoar a prestacao dos servigcos publicos.
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