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Apresentacao

Secretaria de Desenvolvimento Social | 2021

A Secretaria de Desenvolvimento Social do Distrito Federal - SEDES é
responsavel pela execucdo das politicas de Assisténcia Social, Transferéncia
de Renda e de Seguranca Alimentar e Nutricional, da gestdao do Sistema
Unico de Assisténcia Social e do Sistema Nacional de Seguranga Alimentar e
Nutricional no ambito do DF.

Nosso objetivo principal é a garantia e a efetivacdo do direito a protecao
social para a popula¢ao em situacdo de vulnerabilidade e risco social, por
meio da oferta de servicos e beneficios que contribuam para o
enfrentamento da pobreza e para a garantia dos minimos sociais, dentre
outras atribuicoes correlatas.

Somos responsaveis por 29 Centros de Referéncias de Assisténcia Social
(CRAS), 16 Centros de Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos (CCFV), 11
Centros de Referéncia Especializados de Assisténcia Social (CREAS), 14
Restaurantes Comunitarios, 2 Centros de Referéncia para a Populacdo em
Situacao de Rua (Centros POP), 1 Centro de Referéncia Especializado de
Assisténcia Social de Diversidade (CREAS Diversidade), 1 Central de Vagas
de Acolhimento e Atendimento Emergencial, 6 Servicos de Acolhimento
Institucional (para Mulheres — SAIM; para Pessoas Idosas — SAIPI; para
Adultos e Familias do Areal — SAIAFA; em Republica para Jovens — RJOVEM,;
para Criancgas e Adolescentes I e II — SAICA I e SAICA II) e pelos Programas
Auxilio Brasil e DF Social.
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ESTATISTICAS

Resolvida
4.2%

Nao resolvida

0 ru:
No 4° trimestre do ano de 2021 (de 11.4%

outubro a dezembro), recebemos
9.757 manifestacdes. Dentre as
quais, 8.201, aproximadamente
84,4%, constam como respondidas.
Além disso, apenas 404 (4,2%)
dessas manifestacdes foram
avaliadas como resolvidas, sendo 11
destas, resolvidas apds resposta
complementar. As manifesta¢des
avaliadas como ndo resolvidas
correspondem ao total de 1.111
(11,4%) e as manifestacdes ndo
avaliadas correspondem a 84,1%. E Respondida
importante mencionar que, em 84.4.%
todas as respostas definitivas

oferecidas por esta Ouvidoria,

solicitamos ao manifestante que

avalie nosso servico.

RESOLUTIVIDADE

Conforme dados estatisticos, verifica-
se que a resolutividade do 4° trimestre
diminuiu em 3%, comparada a
resolutividade do 3° trimestre.

380/ Em relacdo ao come¢o do ano de 2021,

0 .. ...
nossa resolutividade diminuiu em 11%.
30%

31%

19 Trimestre

3° Trimestre

20 Trimestre

27%

4° Trimestre
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ESTATISTICAS
ORIGEM DAS MANIFESTACOES

2.000

1.500

Em relacdo a origem das manifestacoes
1.000 recebidas por esta Ouvidoria- SEDES,
constatamos que as regides administrativas
responsaveis por aproximadamente 50%

500
das demandas foram: Ceilandia (1.525),
Plano Piloto (1.215), Planaltina (773),
0 Samambaia (720) e Recanto das emas
2> ) 2 R S
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F 10.000
TIPOLOGIA DAS 7.500
MANIFESTACOES
Em relacdo a tipologia das manifestacdes, 5.000

foi verificado que os 3 tipos de registros
mais realizados foram: reclamacao (8.728),

solicitacao(770) e informacao(184). Os 2500
demais registros correspondem a 37
elogios, 32 sugestdes e 6 dendncias. o
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> > > >3 > d
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Reclamagoes Solicitacoes Informagdes
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ESTATISTICAS
ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Dentre os 10 assuntos mais demandados, tivemos:

CRAS- Vagas para atendimento no
CRAS- 6678

Programa Prato Cheio: 660

DF sem Miséria/DF Social: 368

Programa Auxilio Brasil (Bolsa
Familia): 362

Auxilio Vulnerabilidade: 260

Cartdo Gas: 258

Cadastro Unico para
Programas Sociais:
219

Atendimento prestado pelos
servidores nas Unidades do
Centro de Referéncia de
Assisténcia Social: 158

Assisténcia ao

Morador de Rua: 140

Programas Sociais: 100

SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL
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ESTATISTICAS
PRAZO DE RESPOSTA

15
No 4° trimestre, tivemos um prazo medio

de resposta de 11 dias e um indice de 96%
de cumprimento desses prazos de resposta.
O nosso tempo médio de resposta
aumentou ao longo do ano, o que pode ser
justificado pelo aumento do ndmero de
manifestacdes analisadas diariamente.

Ressaltamos que esta Ouvidoria tem
realizado um trabalho continuo no que
concerne a sensibilizar e alertar os gestores
o de nossos setores técnicos sobre a
1° Trimestre  2° Trimestre 3° Trimestre 4° Trimestre necessidade de respondermos nossas

manifestacoes dentro dos prazos legais.

10

FORMAS DE ENTRADA

Quanto as formas de entrada das manifestacées desta Ouvidoria:

PRESENCIAL: TELEFONE: INTERNET:
67 5947 3711

5 manifesta¢des foram registradas por meio de Midia, 6 via Protocolo e 21 por Ouvidoria Itinerante
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ESTATISTICAS
PESQUISA DE SATISFACAO

Quanto a Pesquisa de Satisfacdo, no 4° trimestre nossos indices diminuiram em todos os
aspectos, conforme se demonstra a seguir:

1° Trimestre 2° Trimestre 3° Trimestre 4° Trimestre
Resolutividade 38% 31% 30% 27%
Servico de Ouvidoria 56% 55% 56% 50%
Recomendacdo 68% 73% 70% 63%
Atendimento 61% 61% 62% 55%
Sistema 69% 73% 72% 66%
Resposta 39% 30% 36% 30%

CARTA DE SERVICOS

Quanto a Clareza das Informacées, tivemos um percentual de 79%, diminuicdao de 10% em
relacdo ao 3° trimestre de 2021. Ja quanto ao Conhecimento da Carta, tivemos um aumento
percentual de 7%, passando para 64% neste 4° trimestre de 2021.

Clareza das informacdes Conhecimento da Carta
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ESTATISTICAS
E- SIC

Quanto ao Sistema Eletronico do Servico de informacdo ao Cidadao, no 4° trimestre de
2021, recebemos 21 solicitacdes, sendo 8 em outubro, 9 em novembro (com 3 recursos) e 4
em dezembro.

10

7,5

2,5

Outubro Novembro Dezembro

4° Trimestre- Outubro a Dezembro/2021 Solicitagoes Recursos
Outubro 08 0
Novembro 09 3
Dezembro 04 0
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PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA SECRETARIA

Com o objetivo de superar os desafios impostos pela pandemia, a SEDES implementou
novos programas e realizou a¢des para a populacdo mais vulneravel do DF.

Em outubro, foram nomeados 121 técnicos em assisténcia social. Além disso o CREAS
Estrutural foi totalmente reformado para atender melhor a populacao do DF.

Em novembro foi publicado chamamento publico para celebrar o termo de colaborac¢ao
com a organizacao da sociedade civil para agilizar o atendimento para inscricao e
atualizacdo dos dados do Cadastro Unico.

Em dezembro de 2021, o cartdo prato cheio alcan¢ou a marca de 40 mil beneficiarios. Além
disso, o cartdo gas e prato cheio viraram lei, pois os dois programas foram sancionados
como politica permanente de estado. Por fim, ainda em dezembro a SEDES instituiu 6
novos programas (DF Social, DF Brincar, Incentiva DF, Agentes da Cidadania , Agentes de
Cidadania Ambiental e DF Alfabetizac¢ao).

Vale mencionar que, ao longo de todo o ano, foram realizadas reunides entre equipe
SUBSAN e unidades socioassistenciais a fim de dirimir possiveis davidas quanto ao
funcionamento do Programa Prato Cheio, além de melhorar a comunica¢do com o usuario
dessas unidades, uma vez que esse programa conta com o maior nimero de manifestacées
na Ouvidoria. Além disso, ao decorrer do ano de 2021 foi realizado acompanhamento e
fiscalizacdo dos Restaurantes Comunitarios, realizados por equipe especializada que visita
diariamente uma das 14 unidades.

Ainda, medidas excepcionais foram implementadas para agilizar e ofertar a protecao
social adequada a populacdo do DF. Com a nomeacao de servidores, ampliou-se a
disponibilidade de vagas para atendimento nos CRAS. Os servidores lotados nas unidades
de Protecdao Social Especial (CREAS e UPS) e servidores do Servico de Convivéncia e
Fortalecimento de Vinculos também apoiaram os atendimentos nos CRAS, por um
periodo.

Ademais, ampliou-se o0 acesso da populacao para realizacao ou atualizacao de Cadastro
Unico, com a implantacdo de postos de atendimento nas unidades Na Hora: Brazlandia,
Ceilandia, Gama, Sobradinho, Riacho Fundo I, Riacho Fundo II, Rodoviaria e Taguatinga.
Infelizmente, mesmo com os esforcos das equipes das vinte e nove unidades CRAS e
apesar da ampliacao do nimero de servidores nos CRAS, ainda estamos com uma grande
demanda reprimida de familias aguardando atendimento e assim justifica-se o ndmero de
ouvidorias.
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REALIZACOES DA OUVIDORIA

Quanto as Realiza¢bes da Ouvidoria para o ano de 2021, tivemos as seguintes realizacdes,
neste 4° trimestre:

El

EQUIPE SISTEMA CARTA DE SERVICOS OUVIDORIA
E LAI: ITINERANTE:
¢ Nomeagdo de ¢ Inclus&o de novos e Atualizagdo das * Devido & Pandemia do
servidores; assuntos no Sistema informagdes da Lei de Covid- 19, ainda ndo
¢ Capacitagdo da OUV-DF que Acesso & Informagdo no conseguimos realizar
equipe com cursos facilitaram as site do érg&o em nenhuma agéio de
realizados pela tratativas das relag&o & Ouvidoria; Ouvidoria Itinerante em
Escola de Governo. manifestacdes. e Atualizagdo mensal da nossos Centros de
Carta de Servigos. Referéncia de

Assisténcia Social.
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CONCLUSAO

Diante de todo o exposto, apesar do aumento de manifestacOes e procura dos servicos da
SEDES, houve esforcos para amenizar os efeitos da Covid-19. Além disso, é importante
mencionar que o surgimento de novos beneficios e as grandes mudangas ocorridas na forma
de atendimento dos CRAS contribuiram para o aumento pela procura de informacées e
esclarecimentos desta SEDES por meio dos canais de Ouvidoria.

A Ouvidoria tem como papel realizar a ponte de comunicacdao entre a populacdao mais
vulneravel do DF e a Secretaria. O crescimento substancial das manifesta¢odes registradas no
ano de 2021 reflete também o aumento da necessidade dos usuarios dos nossos servicos. E
evidente que houve uma intensificacao pela procura dos servicos socioassistenciais e a
Secretaria de Desenvolvimento Social tem trabalhado para acompanhar e atender essa
demanda. Conforme mencionado anteriormente, foram estabelecidos novos programas
socioassistencias, criacdao de novos centros de referéncias de assisténcia social, nomeacao
de servidores, dentre outras acOes para melhorar os atendimentos prestados pela
Secretaria. Nossas dificuldades no ano de 2021 refletiram nos indices de reclamacées e
insatisfacdes com os servicos prestados, mas estamos trabalhando para conduzir essas
fragilidades com exceléncia, buscando sempre melhorar a qualidade de nossos oficios.
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