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A SECRETARIA DE ESTADO DE DESENVOLVIMENTO SOCIAL DO DISTRITO
FEDERAL — SEDES ¢ responsavel pela execugdo das politicas de Assisténcia Social, Transferéncia
de Renda e de Seguranga Alimentar e Nutricional, Gestdo do Sistema Unico de Assisténcia Social e
do Sistema Nacional de Seguranca Alimentar e Nutricional no ambito do Distrito Federal, além da
avaliacdo e gestdo da informagdo, fomento de parcerias e articulagdes de rede.

Tem ainda, como objetivo primordial, garantir e efetivar o direito a protecao social para a
populagdo em situacdo 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, o provimento de
condi¢des para atender contingéncias sociais e a universalizacdo dos direitos sociais, incluida, a
populacao de rua

A Ouvidoria ¢ uma das mais importantes unidades de interlocugdo entre o cidadao e as
instituigdes publicas; voltada para assegurar direitos e para garantir a participa¢do social na vida
publica e o aprimoramento da gestao publica.

Apresentamos o relatério referente aos resultados das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria da SEDES no primeiro trimestre do ano de 2020, onde constam informagdes das
manifestagdes registradas no ambito do Sistema de Gestdo de Ouvidorias do Distrito Federal —
SIGO-DF.

As manifestacdes recebidas sdo classificadas, registradas, tratadas e respondidas ao
cidadao apds o retorno da drea que executou os servigos.

1.Total de ManifestacOes neste trimestre foi de 2.041.
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As regides que mais demandaram da Ouvidoria SEDES foram o Plano Piloto, seguido das cidades

de Samambaia e Santa Maria, respectivamente.
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2. Quantitativo/Forma de entrada

400

A Ouvidoria disponibiliza diversos canais de contatos, os quais o cidadao pode recorrer a fim de

encaminhar reclamacgdes, sugestoes, elogios, solicitagbes, informagdes e dendncias.

Os canais de atendimentos disponibilizados sdao: Sistema OUV-DF, Telefone —3348-3633 e 3348-
3634, Central 162 e atendimento presencial. Neste trimestre apenas 12 atendimentos foram presenciais.

A maioria dos contatos com a Ouvidoria no primeiro trimestre foi realizada por meio do

telefone, conforme demonstrado no grafico abaixo:
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3. Tipo de Manifestagao
A manifestacdo mais recorrente na Ouvidoria/SEDES é a Reclamacdo, as quais em sua maioria
reivindicam pagamento de beneficios atrasados e falta de vagas para agendamento no Cadastro Unico.
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4. indice de cumprimento dos prazos

A equipe da Ouvidoria da SEDES tem o compromisso de levar ao cidadao as respostas
de suas demandas no menor tempo possivel. Esse indice tem sido muito positivo gragcas ao
entrosamento e trabalho com outras unidades da Secretaria.

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta

Vencidas: 0% Fora do Prazo: 1%

No Prazo: 99%



5.Ranking de assuntos mais recorrentes

O assunto mais demandado da SEDES é vaga para agendamento do Cadastro Unico nos
CRAS, seguido de pedido de informagdes sobre o beneficio do Bolsa Familia, apds manifestagdes
diversas acerca dos atendimentos nos CRAS. Depois desses o maior numero de manifestagdes
refere-se aos moradores de ruas e cesta emergencial.

Programa Bolsa Familia Centro de Referéncia em Assisténcia Social - CRAS Assisténcia ao morador de rua

Vagas para atendimento em unidade do CRAS
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Programas Sociais Sociais

6.Providéncias adotadas

Acerca das medidas adotadas para a resolucdo das ocorréncias ou situacdes
caracterizadas como graves no SIGO-DF, a Subsecretaria de Assisténcia Social assim esclareceu:

. Vagas para atendimento em unidade do Cras, Programa Bolsa Familia, Centro de
Referéncia de Assisténcia Social

Os Centros de Referéncia de Assisténcia Social (Cras) do DF encontram-se no
momento em grave situagao de escassez de servidor devido ao elevado numero de
aposentadorias e vacancia nos ultimos anos. Como medida para a alteragao desse quadro e a
garantia do atendimento dos individuos e familias, encontra-se em curso concurso publico para
recomposi¢cdao do quadro de servidores da Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social.

Aliado a isso, como forma de garantir o acesso ao Cadastro Unico para Programas
Sociais do Governo Federal, ferramenta de identificagdo e caracterizagdo de familias brasileiras
de baixa renda, que viabiliza 0 acesso a mais de 20 programas sociais (Programa Bolsa Familia, DF
sem Miséria, Programa Morar Bem, Beneficio de Prestacdo Continuada, Tarifa Social de Energia
Elétrica, dentre outros), encontra-se em fase de recebimento de propostas o Edital n2 02/2019 -
Sedes. O presente edital tem por objeto o chamamento publico de Organizagdes da Sociedade
Civil - OSC para, em parceria com a Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social do Distrito
Federal - SEDES-DF, executar o atendimento, mediante entrevista, de 169.359 (cento e sessenta
e nove mil, trezentas e cinquenta e nove) pessoas e familias de baixa renda residentes no Distrito
Federal.

. Assisténcia ao morador de rua

A Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social possui Termo de Colaboracdo
com Organizacao da Sociedade Civil para a execucdo do Servico Especializado em Abordagem
Social (SEAS) é um servico da politica de assisténcia social que realiza o atendimento de pessoas
em situacdo de vulnerabilidade social que vivem ou trabalham nas ruas do Distrito Federal.



As equipes de abordagem social atuam através da metodologia da pedagogia da
presenga, com construgdo gradativa de vinculos de confianga que favorecam o desenvolvimento
do trabalho social com as pessoas atendidas. Esse servico possuiu um carater continuado e
planejado, pautado na busca pelo conhecimento da histdria e trajetéria de vida, o contexto em
gue estdo inseridas, demandas, aspiracdes e desejos, para que seja possivel a construcdao do
plano de acompanhamento contendo objetivos e metas que visam a melhoria da vida dessas
pessoas e a construcdo do processo de saida das ruas.

As demandas de atendimento da ouvidoria contribuem com a busca ativa dos
usuarios que necessitam atendimento. A busca ativa permite garantir proatividade ao poder
publico ao identificar e alcancar pessoas que, por suas vulnerabilidades e fragilidades, ndo tem
acesso aos servicos de protecdo e garantia de direitos.

Destaca-se ainda que a situagao de rua é um fendmeno complexo e que envolve
uma série de situacdes (como conflitos familiares, pobreza extrema, vinculo problematicos com
drogas, questdes de saude mental etc) e que, infelizmente, necessitam de trabalho continuo para
serem transformadas. Assim, a equipe do servico especializado em abordagem social continuard
monitorando a drea em horarios diversificados para vigilancia e identificacdo de possiveis
situagdes de violagdo de direito.

Dessa forma, respeitando os preceitos legais dispostos no Art. 52 da Constituigdo
Federal, ressalta-se que a SEDES nao realiza a retirada compulséria de pessoas em situacdo de
rua.

. Cesta Emergencial

Em 04/12/2019 foi publicada a Portaria n2 160/2019 - Sedes que regulamenta
a concessdo de cesta de alimentos em caso de circunstancias temporarias, emergéncias e de
calamidade publica. Tal regulamentacdo ampliou a quantidade de cestas fornecidas pelos
profissionais de nivel médio da Secretaria (Técnico em Assisténcia Social - Agente Social), dando
celeridade aos atendimentos dos equipamentos da Assisténcia Social, de forma a garantir a
seguranca alimentar das familias.

7.indice de Resolutividade e Satisfacdo

A seguir, apresentamos a situacdao das manifesta¢des recebidas e tratadas por esta Ouvidoria,
que é avaliado pelo cidaddo, onde ao receber a resposta de cada demanda o préprio cidad3do finaliza o seu
protocolo, indicando se a demanda foi ou ndo resolvida.

Resolutividade
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Nio resolvida ap6s resposta complementar: 1%

Em Andlise: 2%
Resolvida: 4%

Nido Resolvida: 13%

24 %

de resolutividade 9
Respondida: 80%



8.Manifestagoes do E.SIC - .SISTEMA DE INFORMAGCAO AO CIDADAO - Lei de Acesso a Informagdo
- LAl

Além do sistema OUV-DF, a Ouvidoria atua no processo de acesso a informag¢do em atengao a
Lei n2 4.990/2012. Os pedidos sdo recebidos por meio do Sistema Eletronico de Informac&o ao Cidaddo — E-

N

SIC — e encaminhados a area técnica para avaliacdo. Uma vez respondida a demanda, a Ouvidoria
providencia a entrega da informacao ao cidadao.

No 19 Trimestre de 2020 houve um total de 26 solicitagcbes através do Servico de Acesso a

Informacao.
= = e - Orgao Data de Prazo de E = s
Acdes | Protocolo Orgéao Superior calada Atua Adenanto Situagao Nome do Solicitante
Secretaria de Estado de £ Em Liz Elainne de Silverio &
petainar | 00001000038202024 Desenvolvimento Social G 2110372020 200472020 Tramitacdo | Oliveira Mendes
Secretaria de Estado de : MARIA EUNICE MELO
vecwar | 00132000001202019 | SeCretaria de Estedo de - 08/01/2020 | 03/02/2020 Respondido | Jias 5
00400000013202028 | Secretaria de Estado de : 21/01/2020 | 1710212020 Respondido | Eliete de Sousa Silva
etalaar Desenvolvimento Social
00430000001202046 | Secretaria de Estado de : 08/01/2020 | 28/01/2020 Respondido | Isabela Nascimento Ewerton
EEEE. Desenvolvimento Social
Secretaria de Estado de ? .
petanar | 00430000003202035 D ir et Al = 15/01/2020 0410212020 Respondido | altamir santos
00430000004202080 | Secretaria de Estado de : 15/01/2020 | 041022020 Respondido | altamir santos
EELET Desenvolvimento Social
Secretaria de Estado de : AL i
petanar | 00430000005202024 Dioriohis i Sodal - 15/01/2020 05/0212020 Respondido | Sergio Ricardo Costa Caribé
00430000007202013 | Secretaria de Estado de ; 01/02/2020 | 24/0212020 Respondido | Andreia dos Santos
ey Desenvolvimento Social
Secretaria de Estado de 2 MARCY PICANCO DE
pewar | 00430000008202068 | SeCretaria de Estado de . 07/02/2020 | 02/03/2020 Respondido | FaRCHAICS
oo | 00430000009202011 | SECretaria de Estado da - 11022020 | 02/03/2020 Respandido | maria Cleids Oliveira Persira
Secretaria de Estado de ? 5 LUCINEIDE DENGUINHO
0 (1) 0. 37 i
sl | 00430100040 202037 | Secretariads Eetatk oo 110212020 | 0200312020 Respondido | Fjis NT0E D
00430000012202026 | Secretaria de Estado de : 11/03/2020 | 31/03/2020 Respondido | Rebeca Guimardes Pereira
ERATLET Desenvolvimento Social
Secretaria de Estado de .
oecawar | 00430000013202071 | pecretaria de Estedo de g 13003/2020 | 0610412020 Respondido | Malba Moraes
00430000014202015 | Secretaria de Estado de : 140032020 | 06/04/2020 Respondido | lolanda Elisia de Oliveira
b Desenvolvimento Social
Secretaria de Estado de . = <
petanar | 00430000015202060 Dasaia e Sl - 15/03/2020 06/04/2020 Respondido | Adriana de Lourdes Lopes
= Do : Orgao Data de Prazo de - = o
Acdes | Protocolo Orgao Superior Vincako P A dinenio Situagao Nome do Solicitante
oo | 00430000016202012 | SECretara de Estado de . 17/03/2020 | 0610412020 Respondido | GILVAN TELES DE ARAUJO
00430000017202059 | Secretaria de Estado de : 18/03/2020 | 07/04/2020 Respondido | Marilza Machado Barbosa
SRl Desenvolvimento Social
o Secretaria de Estado de R N | " ROBSON FRANCISCO
oectnar | 00430000018202001 | pécretaria de Estado de 19/03/2020 | 13/04/2020 Respondido | FERSOR PRANCISS
0043000001920204 | Secretaria de Estado de ; 2000372020 | 1310412020 Respondido | Gilvana Rodrigues teles
HES Desenvolvimento Social
Secretaria de Estado de . 5 s .
petatnar | 00430000020202072 Dok oo enis Sacil - 20/03/2020 13/04/2020 Respondido | Gilvana Rodrigues teles
00430000021202017 | Secretaria de Estado de . 3010372020 | 20/04/2020 Respondido | Anna Paula Oliveira Silva
eSS Desenvolvimento Social
Secretaria de Estado de R Em ACQUAPURA COMERCIAL
00! g 0 I
oetatvar | 00430000022202061 Desenvolvimento Social U020 20020 Tramitacdo | EIRELI
o2 | 00430000023202014 | Secretaria de Estado de - 30003/2020 | 20/04/2020 Em | José Airton Magalhaes Teixeira
HELE Desenvolvimento Social Tramitacdo
00430000024202051 | Secretaria de Estado de : 300032020 | 20/04/2020 Em | GILVAN TELES DE ARAUJO
DatINEy Desenvolvimento Social Tramitacao
00480000073202006 | Secretaria de Estado de ; 11/03/2020 | 31/03/2020 Respondido | NAIARA
LTI Desenvolvimento Social
N Secretaria de Estado de B 0y .
oectnar | 00480000074202042 | pECretana de Estaco de 11/03/2020 | 31/03/2020 Respondido | NAIARA




