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MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO E ASSISTENCIA SOCIAL,

FAMILIA E COMBATE A FOME

INDICADOR MENSAL MARCO
DA DIVISAO DA OUVIDORIA 2025

O Indicador Mensal da DivisGo da Ouvidoria-Geral é fruto de um esforco de racionalizacdo das informacdes dos
atendimentos que compdem a unidade, objetivando apresentar as Secretarias do MDS dados unificados com os
principais resultados alcangcados no més anterior.

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

DADOS GERAIS

9.602 8.781 20.512

MANIFESTACOES RECEBIDAS MANIFESTACOES RECEBIDAS TOTAL GERAL
FEVEREIRO 2025 MARCO 2025 MANIFESTACOES RECEBIDAS
10000
8000
+ Ofh*
000 T +56.75%
(+3.179)
4000 manifestacgcdes
2000
*Aumento no numero de manifestacdes
0 comparado ao més anterior.

Jan Fev Mar

CONSIDERAGOES IMPORTANTES:

Entre os meses de janeiro e fevereiro, o nUmero de registros manteve-se relativamente estavel, com uma
leve reducdo de 8,6%. No entanto, em margo, observou-se um aumento significativo de aproximadamente
56,75% em relacdo ao més anterior.

Esse crescimento expressivo foi impulsionado, principalmente, pelo aumento das demandas relacionadas
ao Auxilio Emergencial - Sistema Vejae. Especificamente, houve um grande volume de reclamacdes
decorrentes de problemas de instabilidade no sistema, o que gerou um aumento expressivo nas
manifestagdes registradas.

TEMPO MEDIO DE RETORNO

=

2,73 2.1 3,56
dias dias dias
JANEIRO FEVEREIRO MARCO

Fonte: Fala.BR (CGU) / Painel Resolveu (CGU)
Extragdo: 01/04/2025.
Obs.: Podera haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variacdo das manifestacdes.
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MANIFESTAGOES RECEBIDAS POR CANAL -

TELEFONIA INTERNET WHATSAPP OUTROS/CHAT E-MAIL TELEGRAM CARTA PRESENCIAL
\

MANIFESTACOES RECEBIDAS POR TIPO
RECLAMACAO COMUNICACAO SOLICITACAO DENUNCIA SUGESTAO ELOGIO

54,77% 15,45% 0,34%

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

O @

RECLAMAGAO DENUNCIA SOLICITAGAO
1° AUXILIO EMERGENCIAL 1° PROGRAMA BOLSA FAMILIA 1° AUXILIO EMERGENCIAL
Vejae - Erro no registro de Ndo atende aos Critérios - Vejae - Erro no registro de
defesa/recurso: Instabilidade Omissdo de Informacdes defesa/recurso: Instabilidade
Sistémica (982 denuncias) Sistémica

(603 reclamacdes) (117 solicitacdes)

2° AUXILIO EMERGENCIAL 2° PROGRAMA BOLSA FAMILIA 2° AUXILIO EMERGENCIAL
Vejae - Erro na geragdo de N&o atende aos Vejae - Erro na gera¢do de
boleto: Instabilidade Sistémica Critérios de Renda boleto: Instabilidade Sistémica
(596 reclamacdes) (941 denuncias) (107 solicitagdes)
3° PROGRAMA BOLSA FAMILIA 3° PROGRAMA BOLSA FAMILIA 3° AUXILIO EMERGENCIAL
Situagdo do Beneficio - Uso indevido do beneficio Vejae - Cidaddo (a) Ndo
Habilitado (194denuncias) Concorda com a Devolucdo

(249 reclamacgdes) (101 solicitagdes)

Fonte: Fala.BR (CGU) / Painel Resolveu (CGU)
Extragdo: 01/04/2025.

Obs.: Podera haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparacdo com outros publicados, devido a variacao das manifestagoes.
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MANIFESTACOES TRAMITANDO NAS AREAS TECNICAS

16%

@ Em Anilise - Area Tecnica
@ Em Tratamento - Ouvidoria

69% 15% @ rendentes de Triagem

MANIFESTACOES PENDENTES

Situacgdo Total / DARE 97
Em Andlise - Area Técnica 230 SAGICAD 58
Em Tratamento - Ouvidoria 1055 SENARC 32
. SNAS 27

Pendentes de Triagem 249
MDS/SISEC 2

TOTAL GERAL 1534
Outros 14
TOTAL GERAL 230

PEDIDOS DE RESPOSTA POR CARTA

=< 26 115 0.63%*

Total de pedidos de retorno TOTAL GERAL Percentual de Pedidos
através de cartas em margo. PEDIDOS DE RETORNO Através de Carta

*Percentual representa o valor equivalente em

Total de Pedidos de Retorno Através de Cartas comparac¢do a todos pedidos de retorno recepcionados
na Ouvidoria em 2025.

PRINCIPAIS MOTIVOS DE DEVOLUGAO EM 2025

Objeto Aguardando Retirada 6%

54
35
26 no Endereco Indicado
Cidaddo Desconhecido no
14 ! ' 32%
: Local
2 Ausente
v 18%
Jan Fev Mar

Carteiro Ndo Atendido

Endereco Inexistente 14%

B Pedidos de Retorno M Cartas Devolvidas

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: 01/04/2025.
Obs.: Podera haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparacdo com outros publicados, devido a variacao das manifestagoes.
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