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MINISTERIO DO DESENV.OLVIMENTO E ASSISTENCIA SOCIAL,

FAMILIA E' COMBATE A FOME

BOLETIM MENSAL NOVEMBRO
DA DIVISAO DA OUVIDORIA 2023

O Boletim da Divisdo da Ouvidoria-Geral é fruto de um esforco de racionalizacdo das informacdes dos
atendimentos que compdem a unidade, objetivando apresentar as Secretarias do Ministério do
Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate d Fome dados unificados com os principais
resultados alcancados no més anterior.

A Ouvidoria-Geral é a instdncia mediadora entre o Ministério do Desenvolvimento E Assisténcia Social, Familia
e Combate & Fome e os(as) cidaddos(ds) usudrios(as) dos programas, politicas, servicos e a¢des do érgdo.
Promove, portanto, o controle e a participacdo social, além de zelar pela transparéncia e a qualificagdo
continua dos servicos publicos prestados pelo MDS.

DADOS GERAIS

6.787 6.911

MANIFESTAGOES RECEBIDAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS
OUTUBRO NOVEMBRO

0 Aumento no numero de
T 1’83 /0 manifestagdes comparado

ao més anterior

(+124) manifestagées

Total
Geral 67.946

MANIFESTAGOES RECEBIDAS
JAN a NOV

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov

Fonte: Painel Resolveu (CGU) - 01/12/2023.
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TEMPO MEDIO DE RETORNO

SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO

4,76 1,92 3,26 3,01

2023 (dias) dias dias dias

Obs.: Os dados sdo extraidos mensalmente, podendo sofrer alteragdes, conforme mudanga de status das manifestagdes ainda em tratamento.

TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO (JAN - NOV/2023)
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8,33

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET ouT NOV

MANIFESTACOES RECEBIDAS POR CANAL

3702
(. Telefonia 3702 54%
2994
C_1 | internet 2994 43%
@ E-Mail 129 2%
N | carta 30 0%
& Presencial 30 0%
- 129
e 54% 43% 2% 30 0% 30 0% 26 0%
220 Outros 26 0% - - - o
Telefonia Internat E-Mail Carta Presancial Outros

Fonte: Painel Resolveu (CGU) - 01/12/2023.
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PORCENTAGEM DE MANIFESTACOES POR TIPO

Reclamacéao 3599 52,08% 3.599
Comunicagdo 1561 22,59%
Solicitagdo 1260 18,23%
Denuncia 440 6,37% —— 1.260
Elogio 26 0,38%
440
Sugestéo 25 0,36% - 26 =
O o O -3 0 &
& b3 b & o &
& & & & &S &
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

O Q

RECLAMACAO DENUNCIA SOLICITACAO

1° PROGRAMA BOLSA FAMILIA:  1° PROGRAMA BOLSA FAMILIA:  1° PROGRAMA BOLSA FAMILIA:

Situacdo do beneficio Suposto recebimento indevido Situacdo do beneficio
(2563 reclamacodes) (1709 denuncias) (614 solicitacodes)
2° CADASTRO UNICO: 2° PROGRAMA AUXILIO 2° CADASTRO UNICO:
Situacdo do Cadastro Unico EMERGENCIAL: Informacodes sobre o Cadastro
(431 reclamacodes) Fraude - Auxilio Emergencial Unico
(67 denuncias) (255 solicitagoes)
3° PROGRAMA BOLSA FAMILIA:  3° PROGRAMA BOLSA FAMILIA: 3° PROGRAMA AUXILIO
Dificuldade no Cadastro supostamente EMERGENCIAL:
Atendimento/Atualizacdo realizado por terceiros Informagdes sobre o Programa
(358 reclamacoes) (35 denuncias) Auxilio Emergencial

(157 solicitacoes)

Fonte: Painel Resolveu (CGU) - 01/12/2023.
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MANIFESTACOES TRAMITANDO NAS AREAS TECNICAS

AREA TECNICA TOTAL MANIFESTACOES PENDENTES

SENARC 37
Situacdo Total
DADE 50
SAGICAD 28 Em Andlise - Area Técnica 277
SNAS 20 Em Tratamento - Ouvidoria 317
SESAN 19
Pendentes de Triagem 85
SAA/GAB 3
TOTAL GERAL 679
CNAS 2
DCR 37
Outros/FIES 81
TOTAL GERAL 277

= Em Analise - Area Tecnica

= Em Tratamento - Ouvidoria

Pendentes de Triagem

FLUXO DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS

Recebimento

da

manifestacdo

Encaminhamento

Registro nent
para outro orgao

da ) Triagem
manifestacdo

ou entidade,
quando couber

Fonte: Painel Resolveu (CGU) - 01/12/2023.
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Consolidacado,
Andlise Solicitacdio de Tramite & elaboracdo e
) complementacéio, ) unidade ) publica¢do da
quando couber responsavel resposta
conclusiva

prévia

PRAZO DE 30 DIAS, PRORROGAVEL POR IGUAL PERIODO MEDIANTE JUSTIFICATIVA

De acordo com a PORTARIA N° 581, DE 9 DE MARCO DE 2021:

Art. 12.

§ 2° as unidades dever&o cumprir os procedimentos de tratamento previstos nos incisos | a VII do caput no prazo de
trinta dias a contar do recebimento da manifestacdo, prorrogdvel por igual periodo, mediante justificativa expressa.”

CONTATOS DA DIVISAO DA OUVIDORIA

Sergio Lopes Bezerra Raquel Conceicao Avelar Sinfronio  ouvidoria.interno@mds.gov.br
Chefe de Divisdo Chefe de Divisdo (61) 3429-6849

OUTROS CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA DO MDS

)

Atendimento
Presencial

Carta

Envie sua carta para:
Esplanada dos Ministérios, Bloco
A, 2° Andar
CEP: 70.054-906 - Brasilia/DF
Todos os dias, 24h

Discue Social
121
opcao 8

Esplanada dos Ministérios,
Bloco A, Térreo, Sala T-23
CEP: 70.054-906 - Brasilia/DF

O servigo € gratuito e a ligagao
deve ser realizada por meio de
um telefone fixo ou celular.

Segunda a sexta-feira,
das 8h30 as 17h30

Horario de atendimento

Atendimento Humano:
De segunda a sexta-feira,
das 7h as 19h

e
Atendimento Eletrénico: O] .E..S-.i ]

Todos os dias, 24h

Fala.BR



https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-581-de-9-de-marco-de-2021-307510563
https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-581-de-9-de-marco-de-2021-307510563

