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do MDS
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BOLETIM da
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Disque Social Fala.BR
Quvidoria :

REGISTRO DE MANIFESTAGAO

Canal para recebimento de sugestoes,
denuncias, elogios, reclamagodes e
solicitagdes sobre as politicas,
programas e agoes desenvolvidas pelo
Ministério do Desenvolvimento e
Assisténcia Social, Familia e Combate a
Fome - MDS.

do MDS

MARCO - ABRIL

2° Bimestre de 2025

()

Disque Social

DISQUE SOCIAL 121

Canal para solicitagao de informacdes
e esclarecimento de duvidas sobre as
acoes, programas e sistemas do
Ministério do Desenvolvimento e
Assisténcia Social, Familia e Combate
a Fome - MDS.

=

Fala.BR

TRANSPARENCIA E ACESSO A
INFORMACAO
Canal para pedidos de acesso as
informagdes publicas relacionadas
com as iniciativas, politicas e
servicos do Ministério do
Desenvolvimento e Assisténcia
Social, Familia e Combate a Fome -
MDS.

MINISTERIO DO GOVERNO FEDERAL

DESENVOLVIMENTO
E ASSISTENCIA SOCIAL,

FAMILIA E COMBATE A FOME - A
UNIAO E RECONSTRUGAO


https://www.gov.br/mds/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/registro-de-manifestacao/registro-de-manifestacao
https://falabr.cgu.gov.br/
https://falabr.cgu.gov.br/

BOLETIM

DA OUVIDORIA-GERAL 2 Bimestre de 2025 O

O Boletim Bimestral da Ouvidoria-Geral é fruto de um esforco de racionalizac@o das informacdes dos atendimentos que
compdem a Quvidoria, objetivando apresentar as Secretarias do MDS dados unificados com os principais resultados
alcancados no bimestre anterior.

A Ouvidoria-Geral é a insténcia mediadora entre o MDS e os(as) cidadd@os(ds) usudrios(as) dos programas, politicas, servicos e
agdes do 6rgdo. Promove, portanto, o controle e a participac@o social, além de zelar pela transparéncia e a qualificagdo
continua dos servicos publicos prestados pelo MDS.

OUVIDORIA

DADOS GERAIS DO BIMESTRE

11.731

MANIFESTACOES RECEBIDAS
1° BIMESTRE 2025

15.811

MANIFESTACOES RECEBIDAS
2° BIMESTRE 2025

27.612

TOTAL GERAL
MANIFESTAGCOES RECEBIDAS

20000
15000
0000 35,37%*
1 (+4.150)
manifestacgcodes
5000
0 *Aumento no nuUumero de

manifestacdes comparado
ao bimestre anterior.

1° Bimestre 2° Bimestre

TEMPO MEDIO DE RETORNO NO BIMESTRE

=

2,79 4,40
dias dias
1° BIMESTRE 2° BIMESTRE

MANIFESTAGCOES RECEBIDAS POR CANAL DO BIMESTRE

TELEFONIA INTERNET WHATSAPP OUTROS/CHAT E-MAIL TELEGRAM CARTA PRESENCIAL
\
‘ 47.60% 1,02% 0,21% 0.27%

Fonte: Fala.BR (CGU) / Painel Resolveu (CGU) 9
Extragdo: 06/05/2025.
Obs.: Podera haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparacdo com outros publicados, devido a variagao das manifestagoes.
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MANIFESTAGOES RECEBIDAS POR TIPO DO BIMESTRE

~ ~

RECLAMACAO COMUNICACAO  SOLICITACAO DENUNCIA  SUGESTAO ELOGIO
| s22

2.321

51,84% 14,61% 0,34%

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS NO BIMESTRE

O

@

RECLAMACAO DENUNCIA SOLICITACAO
1° AUXILIO EMERGENCIAL 1° PROGRAMA BOLSA FAMILIA 1° AUXILIO EMERGENCIAL
Vejae - Erro na Geracdo de N&o atende aos Critérios - Vejae - Erro na Geragdo de
Boleto Omiss@o de Informacdes Boleto
(845 reclamacdes) (506 denuncias) (156 solicitacdes)
2° AUXILIO EMERGENCIAL 2° PROGRAMA BOLSA FAMILIA 2° AUXILIO EMERGENCIAL
Vejae - Erro no Registro de NGo atende aos Vejae - Erro no Registro de
Defesa/Recurso Critérios de Renda Defesa/Recurso
(727 reclamacdes) (284 denuncias) (151 solicitagdes)
3° PROGRAMA BOLSA FAMILIA 3° PROGRAMA BOLSA FAMILIA 3° AUXILIO EMERGENCIAL
Situacd@o do Beneficio - Uso indevido do beneficio Vejae - Ndo Concorda com a
Habilitado (90 denuncias) Devolucdo
(571 reclamacgdes) (138 solicitagdes)

AREAS TECNICAS MAIS DEMANDADAS DO BIMESTRE

175
AR e 5
DARE SAGICAD SENARC SNAS SESAN
Fonte: Fala.BR (CGU) / Painel Resolveu (CGU) 9

Extragdo: 05/03/2025.
Obs.: Podera haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparacdo com outros publicados, devido a variagao das manifestagoes.
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CENTRAL DE RELACIONAMENTO oy

O que o Disque Social 121 faz?

Consolidado como um servigo de utilidade publica, o Disque Social é responsdvel, prioritariamente, pela disseminacdo de
informacdes qualificadas & populacdo, beneficidria ou ndo de Programas Sociais, promovendo o esclarecimento de duvidas dos
cidaddos e gestores sobre as politicas, programas, acdes e servicos estruturantes desenvolvidos pelo MDS.

A Central de Relacionamento oferece, atualmente, atendimento de forma receptiva e ativa, por multiplos canais (telefonia, e-
mail, chat, Telegram, WhatsApp e presencial), com o objetivo de ampliar e democratizar o acesso da populagcdo ao Governo,
sempre com olhar inclusivo e de acessibilidade.

O QUE E UM ATENDIMENTO RECEPTIVO E ATIVO?

Receptivo Eletrénico: Atendimento iniciado pelo cidad@o, para acesso a informagcdes e orientagcdes de forma
automatizada, por meios fluxos pré-estabelecidos.

Receptivo Humano: Atendimento iniciado pelo cidadd@o, para acesso a informacdes e orientagdes com um atendente, por
meio de consulta a base de conhecimento e sistemas do MDS.

Ativo Eletrénico: Atendimento iniciado pelo MDS para orientar e comunicar cidaddos e gestores sobre agdes, politicas e
programas do SUAS, de forma automatizada, além de permitir coleta de dados para subsidiar os gestores.

Ativo Humano: Atendimento iniciado pelo MDS para orientar, comunicar cidad&os e gestores sobre agdes, politicas e
programas do SUAS, além coletar de dados para subsidiar politicas publicas.

6.142.186 9.921.450 12.063.636

ATENDIMENTOS ATENDIMENTOS
ATIVOS E RECEPTIVOS ATIVOS E RECEPTIVOS TOTAL GERAL
o . ATENDIMENTOS
1° BIMESTRE 2025 2° BIMESTRE 2025 ATIVOS E RECEPTIVOS
1103.792
18,64% -3,59%*
(-220.736)
4817658 ® Ativo atendimentos

81,36% ® Receptivo

*Diminuicdo no numero de
atendimentos comparado ao
bimestre anterior.

ATENDIMENTO ATIVO DO BIMESTRE

TELEFONIA WHATSAPP EMAIL

HUMANO

R 403, 17. 65.925 415.538
ELETRONICO 3. ALLE TOTAL

36,60% 19,74% 5,98% 37,68% 1.102.875

Fonte: Sistema de Gestdo de Demandas e Sistema Citsmart X 3
Extragdo: 05/05/2025.
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ATENDIMENTO RECEPTIVO DO BIMESTRE

TELEFONIA WHATSAPP TELEGRAM CHAT E-MAIL/

FORMULARIO PRESENCIAL

TOTAL

HUMANO 775.597

o 1.274.067
ELETRONICO
31,52%

TOTAL
4.042.061

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS DE DISSEMINAGCAO DO BIMESTRE

PROGRAMA

T Cadastro

Conh el
Lo o UNICO
1° - SITUACAO DO BENEFICIO 2° - SITUACAO DO BENEFICIO 6° - SITUACAO DO CADASTRO
- LIBERADO - HABILITADO - ATUALIZADO
(149.299 demandas) (114.400 demandas) (29.437 demandas)
3° - CRITERIOS PARA 4° - SITUACAO DO BENEFICIO 7° - ATUALIZACAO CADASTRAL
CONCESSAO - CANCELADO (24508 demandas)
(68.666 demandas) (67101 demandas)
5° - CAMPOS OBRIGATORIOS  9° - SITUACAO DE BENEFICIO 8° - SITUACAO DO CADASTRO
DO CADASTRO NAO - BLOQUEADO (22.717 demandas)
PREENCHIDOS (20.060 demandas)

(55.933 demandas)

PESQUISA DE SATISFAGAO DO DISQUE SOCIAL 121 DO BIMESTRE

O6TIMO/BOM REGULAR PESSIMO/RUIM
71,28% 13,81% 14,91%

Fonte: Sistema de Gestdo de Demandas e Sistema Citsmart X
Extragdo: 05/05/2025.
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TRANSPARENCIA E ACESSO A INFORMACAO oy

Lei de Acesso a Informacdo - LAl
O acesso ¢ informacdo, garantido pela Lei n°12527/201 (LA, permite que qualquer cidaddo solicite dados publicos, sendo que
na Administrac@o Publica Federal ocorre por meio do Fala.BR.

INDICADORES LAI DO BIMESTRE

Ranking
138 127
264 34/321

1° BIMESTRE 2° BIMESTRE TOTAL GERAL Em volume de pedidos

Pedidos em tramitac¢do na data de
elaboracdo do relatério: 25/127

PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO DO BIMESTRE

140

1

20 | -7.97%*

100 (-12)

80 pedidos

60

40 *Diminuicdo no numero
20 de pedidos comparado
0 a0 bimestre anterior.

1° Bimestre 2° Bimestre

TEMPO MEDIO DE RETORNO DO BIMESTRE

18,86 17,82

dios dios
1° BIMESTRE 2° BIMESTRE

Fonte: Sistema de Gestdo de Demandas e Sistema Citsmart X 4
Extragdo: 05/03/2025.
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TIPOS DE DECISAO DO BIMESTRE ’,’

Acesso Concedido 75 (75,00%)
Acesso Parcialmente Concedido 6 (6,00%)
Acesso Negado 6 (6,00%)
Ndo se trata de solicitacdo de informagdo §2 (2,00%)
Pergunta Duplicada/Repetida 2 (2,00%)
0 20 40 60 80

MOTIVOS PARA NEGATIVA DE ACESSO DO BIMESTRE

Informacdo inexistente 7

Pedido incompreensivel O

Pedido genérico 1
Dados Pessoais 4
Tratamento ou tempo adicional para produc¢do 1

0O 1 2 3 4 5 6 7
USO DE PRORROGAGAO DO BIMESTRE

O prazo legal de resposta a um pedido de acesso & informacdo ¢ de 20 dias, podendo ser prorrogado por mais 10 dias,
mediante justificativa expressa.

a1 /94

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS DO BIMESTRE

1° - ACESSO A INFORMACAO 2° - PROGRAMA BOLSA FAMILIA 3° - ASSISTENCIA SOCIAL
(71 pedidos) (13 pedidos) (9 pedidos)
4° - CADASTRO UNICO 5° - AUXILIO 6° - SERVICOS E SISTEMAS
(7 pedidos) (6 pedidos) (4 pedidos)
7° - AGRICULTURA FAMILIAR 8° - FRAUDE EM AUXILIO 9° - ORCAMENTO
(2 pedidos) EMERGENCIAL (2 pedidos)
(2 pedidos)

Fonte: Fala.BR (CGU)
Extragdo: 06/05/2025.
Obs.: Podera haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variacdo das manifestacdes.
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AREAS MAIS DEMANDADAS DO BIMESTRE "’

29%

28%

8% 8%

SNAS SENARC ouv

FASE RECURSAL DO BIMESTRE

A DTAIl recebeu 14 recursos aos 127 pedidos de acesso & informagdo, sendo 10 em primeira insténcia, o que corresponde
a uma taxa de entrada recursal de 71,4%.

2° Instancia 3° Instancia 4° |nstancia

1° Instancia
Ministro CGU CMRI

Chefe Hierdrquico

14

RECURSOS
RECEBIDOS 10 2 2 0

MAR-ABR 25 (71,40%) (14,30%) (14,30%) (0%)

PROPORGAO DE DECISOES MANTIDAS E REFORMADAS EM SEDE RECURSAL POR INSTANCIA DO BIMESTRE

@ Mantidas @® Reformadas @ Parcialmente reformados

1° Inst 2 100%
2° Inst

0.0 0.5 1.0 1.5 2.0

Fonte: Fala.BR (CGU)
Extragdo: 06/05/2025.
Obs.: Podera haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variacdo das manifestacdes.
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