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INDICADORES DA
DIVISAO DA OUVIDORIA

MENSAL

Ouvidoria-Geral do MDS



MINISTERIO DO DESENV.OLVIMENTO E ASSISTENCIA SOCIAL,

FAMILIA E' COMBATE A FOME

INDICADOR MENSAL NOVEMBRO
DA DIVISAO DA OUVIDORIA 2024

O Indicador Mensal da Divis@o 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 & Fome dados unificados com os principais
resultados alcancados no més anterior.

A Ouvidoria-Geral é a insténcia mediadora entre o Ministério do Desenvolvimento E Assisténcia Social, Familia
e Combate & Fome e os(as) cidaddos(s) usudrios(as) dos programas, politicas, servicos e agdes 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

6.466

MANIFESTAGOES RECEBIDAS
OUTUBRO 2024

5.822

MANIFESTAGCOES RECEBIDAS
NOVEMBRO 2024

~L9.96%* ‘ cotal 74.725

MANIFESTAGOES RECEBIDAS
JAN a NOV 2024

(644) manifestagoes

*Reducdo no nimero de manifestacdes comparado ao més anterior.
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Fonte: Fala.BR (CGU) / Painel Resolveu (CGU)
Extracdo: 02/12/2024.
Obs.: Podera haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variacdo das manifestagdes.
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TEMPO MEDIO DE RETORNO

4,57 4,58

413 419 *30

SETEMBRO 3,52 3,52 @
2024 3,74

3,69
3,03 500 P
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NOVEMBRO
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MANIFESTACOES RECEBIDAS POR CANAL

Fonte: Fala.BR (CGU) / Painel Resolveu (CGU)
Extragdo: 02/12/2024.
Obs.: Poderd haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variagdo das manifestagdes.
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PORCENTAGEM DE MANIFESTACOES POR TIPO

2.949
Reclamacdo 2.949 51%
Comunicacgdo 1.804 30%
1.804
Denuncia 547 1%
Solicitacdo 485 8%
Sugestdo 23 0% 547 485
ElOgiO 14 0% 50% 30% 1% 8% 23 0% 14 0%
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
RECLAMACAO DENUNCIA SOLICITAGAO

1° PROGRAMA BOLSA FAMILIA:  1° PROGRAMA BOLSA FAMILIA:  1° CADASTRO UNICO: Cidadé&o

Averiguac¢do Cadastral 2024 Ndo atende aos Critérios - Ndo Consegue Gerar a Carteira
(280 reclamacoes) Omissdo de Informacgdes da Pessoa Idosa
(1132 denuncias/comunicacoes) (65 solicitagcoes)

2° PROGRAMA BOLSA FAMILIA:  2° PROGRAMA BOLSA FAMILIA: 2° PROGRAMA BOLSA FAMILIA:

Situacdo do Beneficio (PBF) - Nd&o atende aos Situacdo do Beneficio (PBF) -
Habilitado Critérios de Renda Habilitado
(279 reclamacdes) (424 denuncias/comunicacoes) (24 solicitacodes)

3° PROGRAMA BOLSA FAMILIA:  3° PROGRAMA BOLSA FAMILIA:  3° PROGRAMA BOLSA FAMILIA:
Municipio Com Limite Atingido Uso indevido do beneficio (PBF) Averiguacdo Cadastral 2024
16% - Unipessoais (180 denuncias/comunicacdes) (21 solicitacoes)
(202 reclamacodes)

Fonte: Fala.BR (CGU) / Painel Resolveu (CGU)
Extracdo: 02/12/2024.
Obs.: Podera haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variacdo das manifestagdes.
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PEDIDOS DE RESPOSTA POR CARTA

=D 865

Total de pedidos de retorno
através de cartas em 2024.

Isso representa 1,17% de
todos os nossos retornos.
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1%

Avisos por Telefone em Resposta a Correspondéncias Devolvidas

12 13
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Observagdo: Os graficos acima mostram uma discrepancia nos ultimos meses devido a possibilidade de que algumas cartas enviadas pelo MDS
aos cidaddos ainda possam ser devolvidas. Isso pode justificar a recente queda observada nos dados.

Fonte: Fala.BR (CGU) / Painel Resolveu (CGU)
Extragdo: 02/12/2024.
Obs.: Poderd haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variagdo das manifestagdes.
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MANIFESTACOES TRAMITANDO NAS AREAS TECNICAS

® Em Anélise - Area Técnica
m Em Tratamento - Quvidoria

® Pendentes de Triagem

AREA TECNICA ‘ TOTAL MANIFESTACOES PENDENTES

SENARC 26
Situacdo Total

SAGICAD 26
SNAS 22 Em Andlise - Area Técnica 100
SESAN 12 Em Tratamento - Ouvidoria 366

SISEC 4
Pendentes de Triagem 144

DARE 3
GM 2 TOTAL GERAL 610

SAA 1

DCR 1

CGGTI 1

CGGP 1

CGLA 1

TOTAL GERAL 100

Fonte: Fala.BR (CGU) / Painel Resolveu (CGU)
Extracdo: 02/12/2024.
Obs.: Podera haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variacdo das manifestagdes.
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FLUXO DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS

Recebimento Registro Encaminhamento
. para outro érgdo
da da ) Trlagem ou entidade,

manifestacdo manifestacdo

quando couber

Consolidacdo,
Andlise ) Solicitagéio de ) Tra_mlte a ) elab.orosoo e
prévia complementacdo, unidade publica¢do da
quando couber responsdvel resposta
conclusiva

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.”

CANAIS DE ATENDIMENTO DA OUVIDORIA DO MDS

9

Atendimento Carta

Disque Social .
“ Presencial

121
opcao 9

Esplanada dos Ministérios, Envie sua carta para:
Bloco A, Térreo, Sala T-23 Esplanada dos Ministérios, Bloco
CEP: 70.054-906 - Brasilia/DF A, 2° Andar
CEP: 70.054-906 - Brasilia/DF
Todos os dias, 24h

O servigo é 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 Chat Telegram Whatsapp
Atendimento Eletronico: CHAT MDS TELEGRAM 455 61 4042-1552
Todos os dias, 24h WhatApp

Fonte: Fala.BR (CGU) / Painel Resolveu (CGU)
Extracdo: 02/12/2024.
Obs.: Podera haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variacdo das manifestagdes.
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