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APRESENTACAO

2

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 gestdo
do Sistema Unico de Assisténcia Social e do Sistema Nacional de Seguranga Alimentar e Nutricional no
ambito do DF.

Objetiva, primordialmente, a garantia e a efetivacdo do direito a protecao social para a populacdo em
situacdo de vulnerabilidade e risco social, por meio da oferta de servicos e beneficios que contribuam para
o enfrentamento da pobreza e a garantia dos minimos sociais, dentre outras atribuicdes correlatas.

A SEDES é responsavel por 27 CRAS — Centro de Referéncia da Assisténcia Social, 17 CCFV — Centro de
Convivéncia, 11 CREAS — Centro de Referéncia Especializada de Assisténcia Social, 14 restaurantes
comunitarios, dois Centros POP — Centros de Referéncia para a Popula¢cdo em Situa¢dao de Rua, Centros
de Referéncia de Diversidade, uma Central de Vagas de Acolhimento e Atendimento Emergencial, trés
unidades de acolhimento para adultos e familias (UNAF), criancas e adolescentes (UNAC), mulheres
(UNAM) e idosos (UNAI), pelos Programas Bolsa Familia e DF Sem Miséria, além de varios outros servigos
assistenciais no DF.

L

ACOES DA OUVIDORIA SEDE

@

n

No ano de 2020, especificamente a partir do més de abril, a ouvidoria tem realizada varias a¢des no
sentido de:

Envio de relatdrio semanal a todos os gestores

Para isso, a unidade de ouvidoria adotou o método de enviar, semanalmente, um relatério para todos os
gestores responsaveis pelos servicos prestados pela SEDES, no intuito de alertd-los quanto aos processos
gue estavam com manifestacdes a vencer naquele periodo.

Treinamento dos atendentes da Central 162

Devido aos problemas quanto a classificacdo das manifestacdes, informacdes necessarias a apuracado da
manifestacdo, competéncia do érgdo e identificacdo do real assunto da manifestagdo, esta ouvidoria
buscou realizar um treinamento dos atendentes da Central 162, o que ocorreu em de outubro de 2020.
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ANALISES ESTATISTICAS

MANIFESTAGCOES RECEBIDAS

H Respondidas
® N3o Resolvidas
M Resolvidas

Prorrogadas

No quarto trimestre do ano de 2020, recebemos 3013 manifestacdes, dentre as quais, 354, cerca de 12%
foram avaliadas como ndo resolvidas, mesmo apds resposta complementar, e 173, cerca de 6% foram
avaliadas como resolvidas, sendo 10 destas resolvidas apds resposta complementar. E a grande maioria,
2483, ou seja, 82% das manifestagdes nao foram avaliadas pelos manifestantes.

VISAO GERAL

Pelos dados estatisticos acima, pudemos constatar que, a resolutividade do 42 trimestre de 2020 ficou em
33%, sofrendo uma diminuicdo de 8%, tendo em vista que diminuimos de 45% de resolutividade no 32
trimestre/2020 para 33% no 42 trimestre.

Em relagdo a origem das manifestagdes recebidas por esta ouvidoria-SEDES, constatamos que as regides
administrativas que mais nos demandaram foram o Plano Piloto, o Setor de Industria e samambaia.

Constatamos ainda que a maioria das manifestacdes recebidas foram reclamagdes, ou seja 84%,
correspondentes a 2524, e tivemos 293 solicitagdes, 127 informagdes, 48 elogios. 11 dendncias e 10
sugestoes.
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

RESTAURANTE COMUNITARIO |45
AUXILIO NATALIDADE |54
AUXILIO VULNERABILIDADE [1788
CADASTRO UNICO 91
ASSITENCIA AO MORADOR DE RUA 143
CESTA EMERGENCIAL 198
BOLSA FAMILIA 280
CRAS 575
DF SEM MISERIA _ _ , | 585
PRATO CHEIO | | | | - 595

0 100 200 300 400 500 600 700

Quanto aos assuntos mais demandados, dentre os 10 assuntos que mais foram manifestados tivemos, o
programa Prato Cheio, com 595 manifestacdes, DF Sem Miséria com 585 manifestacdes, CRAS com 575
manifestacbes, Programa Bolsa Familia com 280 manifestacdes, Cesta Emergencial com 198
manifestacdes, Assisténcia a Morador de Rua com 143 manifestagdes, Cadastro Unico com 91
manifesta¢des, Auxilio Vulnerabilidade com 88 manifesta¢des, Auxilio Natalidade com 54 manifestagdes,
e Restaurante Comunitdrio com 45 manifestagdes.

PRAZOS

A RV v VAN VN S VN P VNN AN SV P VS N N SV S VN VS S N SV S VS S S VA A SV A A N A A VA S S A S AV A N A SV P AV N AN AV NN v N SV P AV N AN AV NNV NV VN AN VN N SV Vv
R Y AR AR i i i R  a  a  E  aa  E  y  aV vvvvl

R R R R R R R R N N I N N A N A N R A A N R A N A
»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»



R R R R R R L R N R N R N A N N N N N A N A N N
T T

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL ‘
SECRETARIA DE ESTADO DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL %)

Ouvidoria OUVIDORIA

. www.ouv.df.gov.br

Prazo médio de resposta (em dias)

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% { Fora do Prazo: 0%

J

No Prazo: 100%

No 42 trimestre tivemos um prazo médio de resposta de 5 dias e um indice de 100% de cumprimento dos prazos de
resposta.

Ressaltamos que, essa ouvidoria tem envidado esforgos no sentido de cumprir os prazos regimentais, e para isso temos
enviado relatdrios semanais a todos os gestores desta pasta, buscando alerta-los quanto aos nossos processos em vias
de vencimento especificamente e reforgando a necessidade de respondermos estas manifestagdes. Quanto aos nossos
prazos de resposta, ressaltamos a atencdo e a presteza de cada um de nossos gestores que tem nos atendido
prontamente, e desde ja agradecemos pela parceria e compreensao.

FORMAS DE ENTRADA

FORMAS DE ENTRADA

1%

INTERNET CENTRAL 162 PRESENCIAL

Quanto a forma de entradas das manifestacGes desta SEDES, 63% sao realizadas por meio da Central 162 e 36% sdo
realizadas via internet.
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INDICES DE SATISFACAO oo

indice de Resolutividade indice de satisfacio com o servico de Ouvidoria indice de Recomendacdo

33 % 59 %

resolutividade satisfagdo

73 %

recomendagio

Satisfacao com o Atendimento Satisfagdo com o Sistema Satisfacdo com a Resposta

67 % 77 %

atendimento sistema,
0 100 0 100

35%

resposta

relacdo aos indices do terceiro trimestre, conforme indices do 32 trimestre abaixo:

45 %

resolutividade

80 %

recomendagiio

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

71 %

atendimento

80 % 49 %

sistema, resposta

CARTA DE SERVICOS

Ouvidoria OUVIDORIA

Quanto aos indices de satisfacao, vimos que houve uma diminuicdo dos percentuais alcangados no 42 trimestre em
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CARTA DE SERVICOS

CONHECIMENTO DA CARTA

CLAREZA DAS INFORMAGOES

58% 60% 62% 64% 66% 68% 70%

demonstra uma correlagao com o percentual de conhecimento da carta, que teve um percentual de 69%.

E-SIC (LEI DE ACESSO A INFORMACAO)

os recursos se limitaram a 1 por més sendo estes impetrados apenas nos meses de outubro (1) e dezembro (2)

Registros de SolicitacGes e-Sic/Recurso Impetrado

39
35
40
30 24 2
V.l 4 Dezembro
20
b Novembro
10 1
A~ Outubro

Registros Recurso

B Outubro ® Novembro ™ Dezembro

PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA SECRETARIA
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No 42 trimestre, a média de clareza das informacgdes da carta de servigos ao cidadao ficou em apenas 62%. O que

No 42 trimestre o nimero de registros voltados a solicitacdo de informacdes a Secretaria foi de 98 manifestagdes e -
apenas 3 recursos, o que demonstra que, embora a média de manifestacGes de E-SIC tenha sido de 33 manifestacGes,
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» Ampliacdo dos horarios do Centro de Referéncia Especializado para Pessoas em Situa¢do de Rua de
Brasilia

Estruturagao as unidades do CRAS

Atendimentos remotos em sua maioria e presenciais nos casos especiais
Disponibilizagdao de nimero de whatzapp para saneamento de duividas
Melhoria dos fluxos de atendimento ao cidaddo

Atendimentos remotos para atualizagao do cadastro Unico, dentre outros

YV V V VYV V V

Distribuicdo do cartdao Prato Cheio a 36 mil familias

PREMIACOES RECEBIDAS

indice de Transparéncia Ativa
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7/12/20 as 15h23 - Atualizado em 7/12/20 as 15h23

Sedes: Indice de Transparéncia Ativa dobra em
sels meses

COMPARTILHAR

Facebook (/fwvww.facebook.com/sharer.php?u=http:/Mmww.sedes.df.gov.br/sedes-
indice-de-transparencia-ativa-dobra-em-seis-meses/) Twitter
(/twitter.com/intent/tweet?source=agenciabrasilia&text=Sedes: indice de Transparéncia
Ativa dobra em seis meses&url=http:;/fwww.sedes.df. gov.br/sedes-indice-de-
transparencia-ativa-dobra-em-seis-meses/)

Secretaria de Desenvolvimento Social criou rotina de atualizacdo do site oficial e conquistou
prémio da Controladoria-Geral do DF

A Secretaria de Desenvolvimento Social (Sedes) atingiu, pela primeira vez, os 100% do
chamado Indice de Transparéncia Ativa (ITA) e foi um dos 6rgdos do Governo do Distrito
Federal premiados na 5° edicdao do Prémio ITA da Controladoria-Geral do DF. A premiacao é
um reconhecimento pela adocao das medidas de transparéncia determinadas pela Lei Distrital
de Acesso a Informacdo (n° 4.990/2012) e a publicacdo ativa de informacdes de interesse
publico no site oficial da Sedes.

http://www.sedes.df.gov.br/sedes-indice-de-transparencia-ativa-dobra-em-seis-meses/

Prémio: Melhores Prdticas em Ouvidoria
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% Ouvidoria
& ‘ ‘1o do Distrito Federal

3/12/20 as 18h16 - Atualizado em 3/12/20 as 18h18
Iniciativa da Sedes é premiada por reduzir
tempo de resposta de demandas do cidadao

COMPARTILHAR

Facebook (/www.facebook.com/sharer.php?u=http:/www.sedes.df gov.br/iniciativa-
da-sedes-e-premiada-por-reduzir-tempo-de-resposta-de-demandas-do-cidadao/)

Twitter (ftwittercom/intent/tweet?source=agenciabrasilia&text=Iniciativa da Sedes é
premiada por reduzir tempo de resposta de demandas do
cidadao&url=http:/mww.sedes df gov.br/iniciativa-da-sedes-e-premiada-por-reduzir-
tempo-de-resposta-de-demandas-do-cidadao/)

Ouvidoria da Secretaria de Desenvolvimento Social reduziu de 20 para 10 dias o prazo interno
de resposta dos setores técnicos, aumentando resolutividade das demandas de 27% para 40%.

Reduzir o tempo de resposta para, no maximo, 10 dias e atender as demandas da populacdo
com uma linguagem simples e objetiva. Esse foi o objetivo do projeto “Diminuicdo interna dos
prazos para resolucdo das demandas do sistema OUV-DF", implementado em junho pela
Ouvidoria da Secretaria de Desenvolvimento Social (Sedes), uma das iniciativas vencedoras do
5° Concurso “Melhores Praticas em Ouvidoria Publica”, da Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

http://www.sedes.df.gov.br/iniciativa-da-sedes-e-premiada-por-reduzir-tempo-de-resposta-de-demandas-do-

cidadao/

CONCLUSAO
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No 42 trimestre de 2020, a SEDES procurou ampliar os atendimentos por meio do agendamento via Central 156,
aumentou o atendimento as familias beneficiadas pelo Cartdo Prato Cheio, e envidou esforcos, junto aos seus
gestores, servidores e a ouvidoria, no sentido de garantir aos cidaddos o requerimento e, principalmente, o
recebimento de seus beneficios.

No més de dezembro de 2020, a Secretaria de Desenvolvimento Social recebeu duas premiagdes, ITA — indice de
Transparéncia Ativa, e a Premiacdo de Melhores Praticas em Ouvidoria, corroborando os esfor¢cos envidados na
melhoria do atendimento ao cidaddo.
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