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CONTEXTO

Observou-se a formacdo de filas para realizar o agendamento, com registro de pessoas que chegavam
de madrugada ou com muita dificuldade (idosos, pessoas com deficiéncia, gestantes, etc.). Apesar da
orientacdo da equipe CRAS de que ndo seria necessario chegar muito cedo ou formar filas, a cultura de
procurar o atendimento o mais cedo possivel e sempre no primeiro dia Util do més levava as pessoas a
formarem filas cada vez maiores e mais cedo.

Por outro lado, em alguns territérios se observava a demanda reprimida, mas essa ndo era contabilizada
em sua totalidade, uma vez que a estratégia para contabilizar essa demanda prescindia da identificacdo
da pessoa na recep¢do do CRAS. Em muitos casos a pessoa perguntava se havia vaga disponivel para
agendar e ao receber resposta negativa, nao se dispunha para registrar o pedido como demanda
reprimida.

DESCRICAO

A experiéncia piloto de agendamento online no municipio aconteceu nas Unidades de Saude. A partir
de retorno positivo, iniciou-se a implantacdo nos territérios de CRAS que apresentavam maior volume
de demanda, expresso em filas para agendamento.

Foi formado um grupo de trabalho composto por representantes da secretaria Municipal de Assisténcia
Social (Semas), subsecretaria de Tecnologia da Informacao (Sub-ti) e secretaria de Gestdo Estratégica
(Seges). Esse grupo, com representacdo dos secretdrios das pastas, se desdobrou em um grupo de
trabalho menor com a fungao de pensar os elementos essenciais da ferramenta.

Assim, coordenadores de CRAS e analistas de tecnologia da informagao alinharam seus conhecimentos
para que as demandas das familias fossem traduzidas numa ferramenta digital: tipo de atendimento a
ser ofertado, nimero de vagas a serem disponibilizadas, periodicidade dessa abertura de agenda, entre
outros.

Importante frisar que o municipio de Vitdria conta com o Sistema de Gerenciamento da Atengao a
Familia (Sigaf), que contém, entre outros elementos, prontudrio eletronico de todas as familias
cadastradas nos CRAS. A ferramenta para agendamento online foi desenvolvida tomando o Sigaf como
base de informagdes.

OBJETIVOS

a) proporcionar eficiéncia na Gestdo Publica da Politica de Assisténcia Social do Municipio Vitdria,
por meio do Agendamento Online nos Centros de Referéncia da Assisténcia Social;

b) reduzir as filas em cada CRAS;

c) possibilitar a reducdo do tempo de espera para os atendimentos.

CUSTO/FINANCIAMENTO

A Secretaria Municipal de Assisténcia Social disponibiliza 02 funciondrios de Tecnologia da Informacao,
contratados por meio de parceria com recursos oriundos do indice de Gestdo Descentralizada do SUAS
— IGD/SUAS, que sdo exclusivamente responsaveis pela operacionalizacdo e suporte da ferramenta,
totalizando um investimento anual de aproximadamente RS 140.000,00 (cento e quarenta mil reais).
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Além dos dois trabalhadores envolvidos no desenvolvimento, os coordenadores de CRAS, remunerados
com recursos do municipio, contribuem para o monitoramento e avaliagdo, o que possibilita o
aprimoramento e a qualificacdo da ferramenta durante o processo.

ESTRATEGIA/RESULTADOS/IMPACTO

Com a ferramenta implantada observa-se uma reduc¢dao no tempo de espera para o atendimento e nas
filas, bem como a otimiza¢do do atendimento na medida em que o usudrio possui acesso as informacdes
relativas a documentacdo necessaria especifica para cada atendimento agendado e seus critérios de
concessao. Outro aspecto que deve ser observado é o fato de que o municipe ndo precisa sair de casa
para o agendamento, o que reduz o seu deslocamento no territério com a finalidade de buscar o
atendimento.

DESAFIOS

Garantir as ferramentas necessarias para que as familias em extrema vulnerabilidade e/ou com
dificuldade de acesso as ferramentas digitais (computador, celular, internet) tenham condicGes de fazer
o agendamento online e ndo sejam impedidas involuntariamente de acessar o CRAS. Para evitar isso,
adotou-se como estratégia disponibilizar um computador com acesso a internet na recepc¢ao de cada
CRAS onde o agendamento online ja foi langado. Assim, garante-se que a familia sem acesso aos meios
digitais tenha um canal de agendamento.

Alinhar a metologia de atendimento em todos os territérios de CRAS sem perder de vista as
particularidades de cada territério. As diferencas na forma de oferecer o acesso a populagdo se tornaram
mais visiveis com a ferramenta. Por exemplo, em alguns territérios o atendimento a partir de a¢des
coletivas é muito maior que em outros; ou a duracdo dos atendimentos é diferente. Esses e outros
pontos tiveram que ser alinhados entre os CRAS, mas sem perder as demandas da populacao.

LICOES APRENDIDAS

E importante pensar coletivamente a ferramenta. N3o é produtivo a gestdo construir sem o didlogo
minucioso com a equipe que faz o atendimento a populagao, pois pode haver um descompasso entre o
gue se imagina necessario e o que é de fato preciso ser garantido.

AUTORES

Prefeitura Municipal de Vitéria/ES



