SECRETARIA DE
DESENVOLVIMENTO SOCIAL

Relatodorio
30
Trimestre

B
o

2022




A SECRETARIA DE ESTADO DE DESENVOLVIMENTO

-
] |
i
i
i
J"l *
y
- | -,

SOCIAL
OUVIDORIA

Governador— DF
Ibaneis Rocha
Controlador Geral
Paulo Wanderson Moreira
Ouvidora Geral
Cecilia Souza Fonseca
Secretdaria de Estado de Desenvolvimento Social
Ana Paula Soares Marra
Secretdria Adjunta
Renata Marinho O'Reilly Lima
Secretdrio Executivo de Desenvolvimento Social
Jean Marcel Pereira Rates
Chefe de Gabinete
Reynaldo Baggio Da Silveira
Chefe da Assessoria Especial do Gabinete
Ana Caroliny de Oliveira Sousa
Subsecretdario de Administra¢cdo Geral
Rafael Tomaz de Magalhdes Saud
Subsecretdrio de Gestdo da Informac¢do, Formac¢do,Parcerias e Redes
Rodrigo Moreira Freitas
Subsecretaria de Assisténcia Social
Kariny Alves Veiga
Subsecretaria de Seguranca Alimentar
Vanderlea Fatima Cremonini
Ouvidor
Israel Carrara de Pinna
Equipe Técnica Ouvidoria
Diana Cristina Pullen Parente de Moura
Ana Paula Schwelm Goncalves
Louise de Lima e Silva
Alessandro Rodrigues Silva
Giovana Aparecida de Oliveira Barbosa
Nayana Souza Soares

15‘1E
OUVIDORI

Louvidoria.df.gov.b

Rebeca Sena Pinto



l mB

Y SECRETARIA DE ESTADO DE A
ﬂ L DESENVOLVIMENTO SOCIAL OUVIDORIA

whwwoun df.gov.br

Apresentagao

Tipos de Manifestagoes

Canais de Atendimento da Ouvidoria
Estatisticas

Elogios da Comunidade
Agradecimentos Ouvidoria
Acgoes da SEDES

Projetos Ouvidoria

Outras Ag¢oes da Ouvidoria

Conclusoes

GOVERNO DO DISTRITO
FEDERAL




APRESENTACAO

O QUE FAZ A SEDES?

A Secretaria de Desenvolvimento Social do Distrito Federal - SEDES
é responsavel pela execucdo das politicas de Assisténcia Social,
Transferéncia de Renda e de Seguranga Alimentar e Nutricional, da
gestdo do Sistema Unico de Assisténcia Social e do Sistema
Nacional de Seguranca Alimentar e Nutricional.

Nosso objetivo principal é a garantia e a efetivagdo do direito a
protecdo social para a populagao em situacdo de vulnerabilidade e
risco social, por meio da oferta de servigos e beneficios que
contribuam para o enfrentamento da pobreza e para a garantia
dos minimos sociais, ao provimento de condi¢cdes para atender
contingéncias sociais e a universalizagdo dos direitos sociais,
através do desenvolvimento de potencialidades, da autonomia, o
empoderamento das familias e a ampliagcdo de sua capacidade
protetiva.

A Ouvidoria da SEDES é o espago institucional que visa fomentar o
relacionamento da populacdo com esta Secretaria e contribuir
para encontrar solugdes dos problemas percebidos pelo cidadao e,
desta maneira, garantir a participagdo de todos para que possamos
identificar oportunidades de melhorias que visem ao
aperfeicoamento dos processos de trabalho desta Pasta,
produzindo insumos para a tomada de decisbes e para o
planejamento de novas ag¢odes .

A OQuvidoria representa a porta de entrada para as demandas e
necessidades dos cidadaos do DF.

O presente Relatério objetiva atender ao disposto na Instrugao
Normativa n° 01, de 05/05/2017, que regulamenta os
procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n°
4.896/2012 e Decreto n° 36.462/2015.

Este Relatodrio, referente ao periodo de 1° de julho a 30 de setembro
de 2022, da Ouvidoria da SEDES, apresenta uma analise referente
as manifestacdes recebidas por esta Ouvidoria em todos os canais
disponiveis para o cidadado, incluindo os assuntos mais
demandados, o quantitativo de demandas recebidas, o indice de
resolutividade e as a¢gdes desenvolvidas pela SEDES.
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TIPOS DE _
MANIFESTAGCOES

DENUNCIA - Comunicacio feita pelo cidaddo que informa ao Governo do Distrito Federal irregularidades
administrativas cometidas por 6rgaos publicos ou condutas de servidores contrarias aos deveres e obrigagdes
funcionais.

RECLAMACAO - Queixa ou critica sobre um servico prestado pelo Governo do Distrito Federal.

SOLICITAGAO - Pedido de realizacdo de servico plblico prestado por qualquer um dos érgdos do Governo do

Distrito Federal.

SUGESTAO - Proposta de acdes, projetos e servicos a serem realizadas pelo Governo do Distrito Federal.

INFORMAGAO - Solicitacdo de informacgdes gerais, como horarios de funcionamento de érgdos, enderecos,

telefones etc.
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CANAIS DE ATENDIMENT

DA OUVIDORIA

_/_Q_/ -3 0

OUVIDORIA &

WWW. OUVIDORIA. DF. GOV. BR

DE SEGUNDA ASEXTA DAS 7 HAS 21H SABADO, DOMINGO E FERIADOS DAS 8H AS
18H

* LIGACAO GRATUITA PARA TELEFONE FIXO.

* NAO RECEBE LIGACAO DE APARELHO CELULAR.

ACESSANDO O SITE:
WWW.OUVIDORIA.DE.GOV.BR

HORARIO DEATENDIMENTO:

DE SEGUNDA ASEXTA DAS 9H AS 12 HE DAS 14 HAS 17 H

ENDERECO: SEPN QUADRA 515, LOTE 2, BLOCO B ED. ESPACO515 - ASA NORTE- 2°
ANDAR

PRIORIDADES NO ATENDIMENTO:

AS PESSOAS COM DEFICIENCIA, OS IDOSOS COM IDADE IGUAL OU SUPERIOR A 60
(SESSENTA) ANOS, AS GESTANTES, AS LACTANTES, AS PESSOAS COM CRIANCAS DE
COLO E OS OBESOS.
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ESTATISTICAS

NUMERO DE

MANIFESTAGCOES
RECEBIDAS
20.000
No terceiro trimestre de 2022,
recebemos 6.817 manifestacdes.
15.000

Em analise, verifica-se que houve
uma reducgao de 7.168 demandas
em comparagao ao primeiro 10.000
segundo trimestre de 2022. Ou
seja: uma queda de mais da

metade no numero de >000

manifestacoes.

Esta redugao drastica ocorreu 0

devido a diminuicao de é}@ 055‘@ é}@ 055‘@
manifestacoes referentes as 04\5\ oy\'«\“\ 04\5\ oy\'«\‘o
Vagas para Atendimento nas h v K "
unidades do Centros de

Referéncia em Assisténcia Social

- CRAS.

Desde junho de 2022, o

atendimento nos CRAS vem R

passando por um processo de
reorganizacao, resultado  de
diferentes acdes que foram
implantadas pela SEDES, tais
como: parcerias, mutirdes,
ampliacao de carga horaria dos
servidores, novos postos de
atendimento, etc.
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ESTATISTICAS

MANIFESTAGCOES
RECEBIDAS

No terceiro trimestre do ano de 2022, 1%

recebemos 6.817 manifestacdes, dentre as
quais, aproximadamente 85%, foram
definidas como respondidas. Destas, 4%
foram avaliadas como Resolvidas e 11%
foram avaliadas como Nao Resolvidas, o
gue corresponde a um total de 1.029
manifestacoes.

RESOLUTIVIDADE

85%

O Indice de Resolutividade ¢ resultado das
avaliagbes feitas pelos cidaddos quando da
articipagcdo na Pesquisa de Satisfa¢do. Os dados .
porticipat = SIS ® Respondidas
sdo obtidos apds o recebimento da resposta ~ _
definitiva de uma manifestacdo, onde o cidad&do tem @ Nado resolvidas
duas possibilidades de avaliagdo via sistema ® Resolvidas
informatizado. Logo que o cidaddo recebe a
resposta definitiva ele pode indicar se sua demanda
foi “resolvida” ou “ndo resolvida”.
Conforme dados estatisticos,
verifica-se que a resolutividade
do 3° Trimestre foi de 32%, um
aumento de 23% em rela¢do ao

2° Trimestre.

1° Trimestre

2° Trimestre

3° Trimestre

4° Trimestre
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ESTATISTICAS

ORIGEM DAS MANIFESTAGCOES

Em relacdo a origem das manifestagdes recebidas por esta Ouvidoria- SEDES,

constatamos que as Regides Administrativas (RA's) responsaveis por
aproximadamente 56% das demandas foram: Ceilandia (15,9%), Plano Piloto
(14,3%), Samambaia (7.4%), Planaltina (6,7%), Taguatinga (5,8%) e Recanto das
Emas (5,7%).

Chama a aten¢ao o aumento de manifestagdes oriundas da RA do Plano Piloto.
Isso se deve aos atendimentos que, em junho deste ano, passaram também a
ser prestados pelos Postos Na Hora para cadastro e atualizacao de dados do
Cadastro Unico para Programas Sociais (CadUnico).

Regides Administrativas

que mais demandaram a Ouvidoria-SEDES
Ceilandia
1083

Samambaia

Demais RA's 507

3009

Plano Piloto

975

Planaltina
Taguatinga 458
398
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ESTATISTICAS

TIPOLOGIA DAS MANIFESTAQéES

A maioria das manifestacdes recebidas foram
reclamacodes, correspondendo a 6.030 registros
(88,5%). Além disso, recebemos 500 solicitagdes, 176
informacoes, 79 elogios, 29 sugestdes e 03 denuncias.

Reclamacao _
Solicitacao l
Informacao I

Elogio

Sugestao

Denlncia

0 2.500 5.000 7.500

Destaca-se 0 numero de
denudncias que em percentuais
praticamente zerou em
relacdo ao periodo do 2°
Trimestre de 2022, caindo de
10 para 03 registros.

‘BB SECRETARIA DE ESTADO DE
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ESTATISTICAS

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Dentre os 10 assuntos mais demandados, tivemos:

e Vagas para Atendimento no Centro de Referéncia de Assisténcia Social
(CRAS), com 2.708 manifestagoes;

e Programa Prato Cheio, com 1.202 manifestacdes;

e Programa Auxilio Brasil (Bolsa Familia), com 532 manifestacdes;

e Programas Sociais, com 332 manifestacoes;

e Assisténcia ao Morador de Rua, com 323 manifestacoes;

e Programa DF Social (DF Sem Miséria), com 300 manifestacgoes;

e Cesta Verde, com 115 manifestacoes.

e Atendimento prestado pelos servidores nas Unidades do Centro de
Referéncia de Assisténcia Social, com 279 manifestacoes;

e Cartao Gas, com 208 manifestacoes; e

e Restaurante Comunitario, com 106 manifestacoes.

CRAS

PRATO CHEIO

AUXILIO BRASIL
PROGRAMAS SOCIAIS

ASSISTENCIA AO MORADOR DE RUA

DF SOCIAL
CESTA VERDE
ATENDIMENTO PRESTADO PELOS SERVIDORES NAS UNIDADES DO CRAS
CARTAO GAS

RESTAURANTE COMUNITARIO

1.000 2.000 3.000
_QE !_ SECRETARIA DE ESTADO DE ; ﬁ _
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ESTATISTICAS

PRAZO DE RESPOSTA

No 3° trimestre, tivemos um prazo médio de resposta de 4,9
dias e um indice de 99,5% de cumprimento dos prazos de
resposta, ficando apenas 0,5% fora do prazo.

Ressaltamos que esta Ouvidoria tem realizado um trabalho
continuo no que concerne a sensibilizar e alertar os
gestores de nossos setores técnicos sobre a necessidade de
respondermos nossas manifestacoes dentro dos prazos

legais.
15
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ESTATISTICAS

FORMAS DE ENTRADA

Quanto as Formas de Entrada das manifestacdes desta
Ouvidoria/SEDES:

3.986 foram realizadas por telefone (ouvidorias

seccionais, 162 e 160);

e 2.759 foram realizadas via internet (OUV-DF e APP
E-GDF);

e 65 foram realizadas presencialmente; e

e 05 Quvidorias Itinerantes (eventos - midia).

Internet

PRESENCIAL c..m. 162

0, ﬁ
ik 8

Presencial

INTERNET
40.5%
TELEFONE
58.5%
_EE!_ SECRETARIA DE ESTADO DE
OUVIDORIA DESENVOLVIMENTO SOCIAL

www.ouv.df.gov.br
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ESTATISTICAS

PESQUISA DE SATISFAGCAO

Apds o recebimento da resposta definitiva, uma Pesquisa de Satisfacdo & apresentada ao
avaliagcdo considera dois parametros: o primeiro, composto por 4 indicadores combinados, que Objetiva
avaliar a qualidade do servigo de Ouvidoria. Sao os indicadores de satisfagcdo com o sistema, atendimento,
resposta e recomendacao da ouvidoria.

A resolutividade, por sua vez, remete & capacidade de entrega/atendimento dos 6rg&os, sendo um
indicador de gestao. Dada sua caracteristica, sé é aplicavel as reclamacodes, solicitagdes e denuncias.

Por extrapolar a capacidade de atuacdo da Ouvidoria, perfazendo diversas frentes de atuacao, a
resolutividade se coloca como um indicador de gestao e nao especifico do funcionamento da Ouvidoria.
Quanto a Pesquisa de Satisfacao, identificamos oscilacdes nas avaliagdes realizadas pelos cidadaos. Contudo,
tivemos um pequeno aumento da satisfacdao referente a resolutividade, conforme comparativo do ultimo

trimestre demonstrado a seguir:

L o o
26% 33%

49% 52% 51%
Ouvidoria

63% 66% 63%
57% 58% 54%
[ P—— 27% 32% 33%

75

‘ 1°trimestre 2022 ‘ 2°trimestre 2022 ‘ 3°trimestre 2022 4°trimestre 2022

\
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ESTATISTICAS

CARTA DE SERVICOS

A Carta de Servicos ao Cidadao €& um conjunto de
informacoes sobre os servicos prestados pelo 6rgao. Nela,
€ possivel conhecer os detalhes sobre como solicitar os
servicos e quais sao os compromissos de atendimento
estabelecidos.

CARTA

CLAREZA DE SERVICOS

ammmm AO CIDADAO

Quanto a Clareza das Informacgoes, tivemos um percentual
de 75%, um aumento de 14% em relacdo ao 2° trimestre
de 2022.

Ja& quanto ao Conhecimento da Carta, tivemos uma
reducao percentual de 9%, passando de 66% no 2°
trimestre de 2022 para 57% neste 3° trimestre de 2022.

Clareza das informacdes

/5%

Conhecimento da Carta

57%

f‘ Im
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https://www.sedes.df.gov.br/category/carta-de-servicos/

ESTATISTICAS

E-SIC

A Ouvidoria da SEDES atua também como Servico de Informagao ao Cidadao.
O e-SIC permite que qualquer cidadao formule seus pedidos de informagao para os 6rgaos e
entidades distritais de maneira facil e rapida, por meio da internet.

Além de fazer o pedido, é possivel, pelo sistema:

-acompanhar o prazo pelo numero de protocolo gerado;

- receber a resposta da solicitacao por e-mail;

-entrar com recursos; e

- consultar as respostas recebidas.

O objetivo é facilitar o exercicio do direito de acesso as informagdes publicas.

Importante ressaltar que o e-SIC nao possui tipologias de classificacao e que o acesso ao
sistema pode ser feito via internet e presencial.

Quanto ao Sistema Eletrénico do Servigco de informagao ao Cidadao, no 2° trimestre de 2022,
recebemos 26 solicitagdes, sendo 04 em abril (com 01 recurso), 10 em maio (com 01 recurso)
e 12 em junho (sem recursos).

2022 Meses Solicitagcoes Recursos

Janeiro 10 1

1° Trimestre Fevereiro 6 2
Marco 9 1

Abril 4 1

2° Trimestre Maio 10 1
Junho 12 o

Julho 10 o

3° Trimestre Agosto 16 (o]

B Setembro 10 2
B SECRETARIA DE ESTADO DE
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ELOGIOS DA COMUNIDADE

Relato: "Cidaddo deseja fazer um elogio ao restaurante comunitario de Sobradinho
I, pois a comida é boa e o0s atendentes tem uma postura muito ética. Além disso
deseja fazer um melhoria na empresa que entrega os alimentos ao restaurante
comunitario."

Relato: "Gostaria de parabenizar a iniciativa do CRAS, por fazer o agendamento e
executar a atualizacao do cadastro Unico dos usuarios do Riacho 2, por telefone. No meu
caso foi mais necessario pg no dia agendado eu estava com covid, assim, pude realizar a
atualizacao de dados sem a necessidade de sair de casa. Destacando alguns nomes: xxx.
Iniciativas como esta fazem toda a diferenca.”

Relato: "Gostaria de deixar registrado minha gratiddo a toda equipe do CREAS
Taguatinga Sul. Sou vitima de violencia domeéstica , eu e meus filhos vivemos
tempos muito ruins , porém, em maio do 2021 decidi dar um basta nessa situacdo,
saimos de casa e desde entdo fui acompanhada pela XX, assistiente social CREAS
Taguatinga, ela e toda a equipe, sempre me atendeu com muito carinho, atencao e
sanando todas as dulvidas. ajudando em tudo que poderam. Muito obrigada a
todas."

"Com criticas ficamos focados, agora com elogios assim, ficamos ainda mais

motivados."
\..i's.l‘ _“\-‘-\.
t-o
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AGRADECIMENTOS DA OUVIDORIA

"Elogiar é muito gratificante. E bom demais saber que
tem gente que reconhece o seu trabalho, mesmo sendo
um trabalho simples, aumenta-se as chances de
entregar melhor a execucao de uma tarefa. Serve de
incentivo a mais para quem recebeu e para aqueles que
ainda nao foram elogiados a buscar fazer a diferenca
naquilo que se faz e na vida de alguém. E um sinal de
gue o trabalho realizado esta sendo visto e reconhecido.
O poder do elogio é tao grande, que estimula a alta
performance, tanto pessoal, quanto, e principalmente,
profissional.”

Nesse sentido, esta Ouvidoria conforme Processo SEI!
n°® 00431-00028871/2022-96, deseja agradecer ao
servidor Evandro Marcos de Souza Moreira, Matricula
197401-7, pelo excelente servico prestado junto a esta
Unidade, contribuindo para melhoria dos
atendimentos aos cidadaos do Distrito Federal.

@-B SECRETARIA DE ESTADO DE
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ACOES DA SEDES

Quanto as acodes realizadas pela SEDES neste 3°
Trimestre, com foco na melhoria da prestacdao dos
servicos mais reclamados, destacamos:

1)Vagas para atendimento no CRAS:

1.1) 80% do total de vagas das unidades destinadas para
atendimentos presenciais, e solicitacao de agendamento
realizado em dias marcados do més corrente para o més
subsequente. As vagas restantes, que correspondem a
20% do total, sao abertas diariamente e preenchidas por
meio de agendamento realizado pela Central 156 e pelo
site da SEDES.

1.2) Parceria firmada entre a Secretaria de
Desenvolvimento Social (Sedes) e o Corpo de Bombeiros
Militar do Distrito Federal (CBMDFF) para instituir uma
acao unificada de atendimento as familias de baixa
renda para realizacao de inscricao e atualizacao dos
registros do Cadastro Unico para programas sociais do
governo federal (Portaria Conjunta n° 04, de 19 de agosto
de 2022).

1.3) Ampliacao da carga horaria dos servidores da SEDES,
que passaram de 30 horas para 40 horas. A Ordem de
Servico n° 213 autorizou o novo regime para 576
servidores da Secretaria a partir de 1° de julho.

14) Parceria firmada entre a Secretaria de
Desenvolvimento Social (Sedes) e a Defensoria Publica
do Distrito Federal (DPDF) com o objetivo de atender
familias que precisam de servico do Cadastro Unico.

@-E SECRETARIA DE ESTADO DE ; ﬁ :
=
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ACOES DA SEDES

1.5) Parceria firmada com a Organizacao da Sociedade
Civil - Maos Solidarias com o objetivo de reforcar o
atendimento as familias que precisam atualizar o
Cadastro Unico, totalizando 10 novos pontos de
atendimento.

1.6) Parceria firmada entre a Secretaria de
Desenvolvimento Social (Sedes) e a Policia Civil do
Distrito Federal (PCDF) com o objetivo de estabelecer os
procedimentos entre a SEDES e a PCDF para o
compartilhamento de base de dados referentes as
informacdes dos programas da Assisténcia Social,
especialmente para apuracao e adocao de medidas de
repressao ao recebimento indevido de beneficios de
transferéncia de renda. (Portaria Conjunta n° 03, de 12 de
agosto de 2022).

1.7) Em 20 de setembro de 2022, a Secretaria de
Desenvolvimento Social (Sedes) assinou Termo de
Cooperacao Técnica com o Ministério Publico do Distrito
Federal (MPDFT) com o fim de trocar tecnologia para
cruzamento e apresentacao de dados estatisticos oficiais
e a criagado de um Mapa da Assisténcia Social,
possibilitando, assim, o fornecimento de um panorama
das ag¢oes socioassistenciais do DF.

@-B SECRETARIA DE ESTADO DE M
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PROJETOS OUVIDORIA

A tabela abaixo apresenta os Projetos propostos no Plano de Ac¢ao de
2022 da Ouvidoria da SEDES, com as respectivas metas e os resultados

obtidos.
PROJETOS ACOES REALIZADAS | META REALIZADA m
Adotar guvidoria itinerante NEo s& aplica
nos centros de referénda. Nio

Aurnentar © ndmero  de Aquisigio de quipaMENTos para
equUIpAMENtos pars atender toda b equipe. Sim 30/04/2022
o publico interno.

Implantar  pré & pés- Pré-Arendimenta — Nio s& aplica
atendimento. Em andamento Qutubro de 2022
Pés-Atendimento - Avaliagio de

um grupe de manifestagbes ndo
resolvidas, por  amostragem,

pars  realizaghe do  pés
BEndimento.

Das metas acima previstas, registramos que nao foi possivel realizar o
projeto da ouvidoria itinerante nos Centros de Referéncia em razao de
diversas mudancas ocorridas ao longo do ano no que se refere ao
servico de atendimento no CRAS. Ressalte-se que no primeiro trimestre,
a Ouvidoria registrou 17.402 manifestacdes, sendo que destas, 13.703
tiveram como assunto “Vagas para Atendimento no CRAS". Neste=
sentido, tornava-se inviavel a visita nos CRAS ja que havia alta demanda
de atendimento nessas unidades. Além disso, aquela época o Distrito
Federal ainda passava por uma série de medidas de seguranca para
evitar a disseminagao do Coronavirus. A partir do 2° Trimestre, diferentes
medidas foram adotadas pela SEDES para melhorar o atendimento no
CRAS e ampliar o quantitativo de vagas, seja com novas parcerias,
mutirdes e contratagao de Organizacao da Sociedade Civil, conforme
apresentado no Capitulo anterior.

Quanto a implantagao do pré-atendimento, avaliamos que esta nao se
aplica para as manifestacdes registradas nesta Ouvidoria, haja vista que
0 maior quantitativo de demandas refere-se a reclamacao da falta de
vagas para atendimento no CRAS, as quais dependem da alta gestdo da
SEDES para soluciona-las. Entretanto, ressaltamos que tais medidas ja
vem sendo adotadas.

Por fim, no que se refere ao Pds-Atendimento, esta Ouvidoria reuniu um
grupo de manifestagbes (amostragem) que foram avaliadas
negativamente pelos cidadaos e entrou em contato para uma possivel
resposta complementar e solicitacdo de nova pesquisa de satisfagcao.
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OUTRAS AGCOES DA OUVIDORIA

e Atualizacao da Carta de Servicos e publicacao na pagina da SEDES;

e Capacitagcao continuada dos servidores da Ouvidoria por meio dos Cursos E-Gov
(presenciais e EAD) com o fito de melhorar a gestao das atividades prestadas e
atender o cidadao com exceléncia;

e Sugestao de providéncias para as manifestacoes apresentadas na Ouvidoria - diante
das diversas solicitacdes recebidas via E-sic, e afim de melhorarmos os fluxos e
entendimentos internos acerca da concessao de acesso a determinados tipos de
informacao, esta Ouvidoria sugeriu aos gestores maximos, a elaboragao de Portaria,
Ordem de Servico, ou ato administrativo valido, para determinar o melhor retorno a
ser repassado aos cidadaos que necessitam de nossas informacgodes;

e Melhoria da comunicacao com os demais setores da Secretaria, a exemplo da
divulgacao dos Relatdrios Trimestrais e organizacao de reunides pontuais com o
objetivo de qualificar as respostas aos cidadaos; e

e Transcricao das respostas produzidas pelas areas técnicas para uma linguagem
simples/cidada objetivando a melhoria da comunicacdo com a populacédo.
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CONCLUSOES

Observa-se que apesar da impossibilidade de cumprir todas as metas prevista
de Acao para o ano de 2022, esta Ouvidoria tem se empenhado em buscar alt
para melhorar o atendimento e acompanhar as diversas mudancas na gestao.
Foi um ano atipico, acrescido de eleicdes, em que muitas acdes foram realizadas e que
impactaram diretamente nas demandas da Ouvidoria, especialmente as diversas
parcerias que foram firmadas e visaram maior celeridade e qualidade nos atendimentos.
O resultado destas acdes pode ser aferido no grafico abaixo, onde constatamos uma
queda vertiginosa entre o 1° Trimestre de 2022 e o 3° Trimestre de 2022, com uma
reducao de aproximadamente 40% nas demandas de ouvidoria.

Os numeros ainda estao longe dos registros do ano de 2020, ano em que tivemos a
Pandemia, e suas dificuldades trazidas pela falta convivio social, infraestrutura, dentre
outras, mas estas iniciativas trouxeram novas experiéncias e muito aprendizado para o
nosso trabalho.
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*N&o estd inserido o Ultimo trimestre de 2022.
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