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Relatdrio das demandas registradas na Ouvidoria Geral.
533 g3

Ouvidoria Geral.
Evolugdo diaria das demandas.

A Ouvidoria registrou no més de janeiro de 2017 um total de 9.938 mensagens.
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1.2 Tipo de Recebimento.

Recebemos 77% das demandas diretamente pela internet, em segundo lugar o 0800 registrou 20% das demandas.

TIPO DE RECEBIMENTO
7638
1964
I 153 102 40 29 8 4
INTERNET 0800 E-MAIL CHAT CARTA-RESPOSTA CARTA PESSOALMENTE SITES DE
RECLAMAGAO
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1.3 Pedidos por Assunto.

Estatistica dos dez assuntos mais demandados na Ouvidoria-Geral durante o més de janeiro.

TIPOS DE SERVICOS
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1.4Tipo de Mensagem
AQuvidoria-Geral recebeu 49% de reclamagdes e 47 % solicitagdes.
TIPOS DE MENSAGENS
4866 4730
203 84 55
| — —
RECLAMAGAO SOLICITAGCAO DENUNCIA SUGESTAO ELOGIO

Conforme Instrucdo Normativa n2 01/2014 da Ouvidoria-Geral da Unido considera-se:

Sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de politicas e servicos prestados pela Administra¢do Publica federal;
Elogio: demonstracdo ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo oferecido ou atendimento recebido;

Solicitacdo: requerimento de adocdo de providéncia por parte da Administragao;

Reclamagao: demonstracgdo de insatisfacdo relativa a servico publico.

Denuncia: comunicacgdo de pratica de ato ilicito cuja solu¢do dependa da atuacdo de d6rgao de controle interno ou externo. E ainda, denuncias relacionadas a

fiscalizacdo da Receita Federal.
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1.5 Distribui¢do por Orgdo
A Ouvidoria écomposta por uma rede de ouvidorias hierarquicamente distribuida por dreas de competéncia e jurisdi¢cao, coordenadas pela

OuvidoriaGeral. A Receita Federal no més de janeiro ficou responsavel por 88% das demandas.

‘ Orgao Quantidade \

Receita Federal do Brasil 8842

Procuradoria Geral da Fazenda Nacional

Secretaria do Tesouro Nacional

Conselho Administrativo de Recursos Fiscais

Secretaria de Acompanhamento Econémico
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1.6 Situagao de Atendimento.

AInstrucao Normativa da Ouvidoria-Geral da Unido prescreve o prazo de atendimento de vinte (20) dias, prorrogaveis
por mais dez (10) dias. No dia 06/02 o status da Ouvidoria estava da seguinte forma:

*Demandas atrasadas de meses anteriores.
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2. Servico de Informagdo ao Cidadao.
2.1 Evolugao diaria das demandas.

O Servico de Informacgado ao Cidad3do registrou no més de janeiro de 2017 um total de 837 mensagens.

Evolugao Diaria - Janeiro 2017
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*0 relatério demonstra a situacdo do dia 5 de fevereiro em relagcdo as demandas registradas no periodo de 1° a 31 de janeiro.
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2.2 Pedidos por érgao Situagio

Quantitativo de demandas que estao em tramitacdo dentro do prazo e atrasadas, prorrogadas, bem como o niumero de pedidos ja
respondidos por unidade do Ministério da Fazenda.

Quantidade % Quantidade

Conselho Administrativo de Recursos Fiscais 1

Escola de Administragao Fazendaria 2 | o | o | 2 | 0% | o0 | o | o |

Ouvidoria-GeraldoMF | 280 | 1| o% | 279 | 00% | o | 1 | o0 |
ReceitaFederaldoBrasii | 158 | 48 | 30% | 110 | 7o% | 1 | 47 | 19 |
Secretariabrecutiva | 3 | 1 | 3% | 2 | 6% | o | 1 | o0
Servico de Informacdoao Cidaddo | 309 | 0 | o% | 309 | 100% | o | o | 0o

TOTAL 837 79 9% 758 91% 2 77 35

*0 relatério demonstra a situagao do dia 5 de fevereiro em relagdo as demandas registradas no periodo de 1° a 31 de janeiro.
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2.3  Pedidos por Assunto.

Estatistica dos dez assuntos mais demandados no Servico de Informacao ao cidadao durante o més de janeiro.

PEDIDOS POR ASSUNTO

72 70 67

40 39 39

N
(o]
N
~N
N
w

DECLARAGOES (GERAL) [
RH (RECURSOS HUMANOsS) [N 3

CPF
IRPF
CNPJ
ISENCOES FISCAIS
RESTITUICAO
recieo (rer [
PARCELAMENTO

SOLUGCAO DE
DIVERGENCIA/CONSULTA

*Q relatério demonstra a situagao do dia 5 de fevereiro em relacdo as demandas registradas no periodo de 1°a 31 de janeiro.
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2.4 Pedidos por Respostas

Relacdo dos pedidos respondidos de acordo com a disponibilizacdo da informacao.

Pedidos Por Resposta

M Acesso Concedido

m Acesso Negado

H Acesso Parcialmente Concedido

1 Informagado Inexistente

B N3o se trata de solicitacdo de informacdo

m Orgédo ndo tem competéncia para responder sobre o assunto

Pergunta Duplicada/Repetida

*0 relatério demonstra a situacdo do dia 5 de fevereiro em relagcdo as demandas registradas no periodo de 1° a 31 de janeiro.
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2.5 Recursos 12 Instancia

Quantitativo de recursos de 12 instancia interposto em razdo de negativa ou discordancia em relacao a resposta ao pedido de

informacdo, bem como nimero de recursos em atraso.

Quant % Quant % Quant %

Escola de AdministragdoFazendaria | 1 | o |o% | 1 |100%] 0o |o%x | o |
n_-
nn-—
““-_
nn-—

TOTAL 33 7 21% 25 76% 1 3% 7
*O relatério demonstra a situacdo do dia 5 de fevereiro em relagdo as demandas registradas no periodo de 1°a 31 de janeiro.

11



Ministério da Fazenda
Ouvidoria-Geral do Ministério da Fazenda
Relatorio de Atividades - Janeiro 2017

2.6  Recursos 22 Instancia

Quantitativo de recursos de 22 instancia interposto em razao de negativa ou discordancia em relagdo a resposta ao recurso de

12 instancia, bem como numero de recursos em atraso.

|
Quant Quant Quant Atrasados
e el 9 | 3 |33% | 6 |67% | 0 0% 3

| |
ota. | 10 | 3 [so%| 7 J7o%x| o o 3

2.7 Recursos 32 Instancia

Quantitativo de recursos de 32 instancia interposto em razao de negativa ou discordancia em relacdo a resposta ao recurso
de 22 instancia.

| Quent [ % [ auame [ w |
Corregedoria do Ministério da Fazenda _“_ 100%

*O relatério demonstra a situacdo do dia 5 de fevereiro em relacdo as demandas registradas no periodo.de 1°a 31 de janeiro.
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2.8 Recursos 42 Instancia

Quantitativo de recursos de 42 instancia interposto em razdo de negativa ou discordancia em relacao
a resposta ao recurso de 32 instancia.

Escola de Administracdo Fazendaria

29 Reclamagao

Quantitativo de reclamacodes realizadas em razdo de omissdo de resposta ao pedido de informacao.

Quantidade | % Quant % Quant %

0 0% 2 100% 0
| |

*Q relatério demonstra a situagao do dia 5 de fevereiro em relagdo as demandas registradas no periodo de 1°a 31 de janeiro.
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