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1 APRESENTACAO

Este é o relatdrio de atividades da Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia
Social, Familia e Combate a Fome (MDS) referente ao ano de 2023.

O documento tem como objetivo apresentar as principais a¢des realizadas pela ouvidoria no exercicio
de sua missdo institucional de promover a participagao social, a transparéncia e a melhoria da qualidade dos
servicos publicos oferecidos pelo MDS. O relatério também visa prestar contas a sociedade sobre os resultados
alcangados, os desafios enfrentados e as perspectivas futuras da ouvidoria.

O relatdrio esta estruturado em quatro capitulos. O primeiro capitulo traz uma breve apresentacdo
sobre a Ouvidoria-Geral, sua estrutura, competéncias e atribuicdes. O segundo capitulo mostra os dados
estatisticos das manifestacGes recebidas e tratadas pela ouvidoria, bem como as principais demandas dos
usudrios dos servicos publicos do MDS. O terceiro capitulo destaca as iniciativas de promog¢do da participagdo
social, da transparéncia e do acesso a informacao realizadas pela ouvidoria em parceria com outros érgdos e
entidades. O quarto capitulo aborda os desafios futuros para o fortalecimento da ouvidoria como um canal
efetivo de comunicagao entre o cidad3do e o Estado.

Neste sentido, o relatdrio de gestdo da Ouvidoria-Geral do MDS cumpre com a sua fungao de informar
e dialogar com a sociedade sobre o papel da ouvidoria na defesa dos direitos dos cidad3dos, na promogao da
participacdo social, na garantia do acesso a informacdo e na melhoria da qualidade dos servigos publicos do
MDS.

2 SOBRE A OUVIDORIA-GERAL

2.1 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

A Ouvidoria-Geral é o 6rgdo responsavel por exercer as atividades de ouvidoria no ambito do
Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome (MDS), de acordo com o
Decreto n2 11.392, de 20 de janeiro de 2023, que aprovou a sua Estrutura Regimental. E uma unidade
integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal instituido pelo Decreto n® 9.492/2018, que
regulamenta a Lei n2 13.460, 26 de junho de 2017.

As atividades de ouvidoria previstas na Lei n? 13.460, de 2017, incluem o tratamento das
manifestacGes dos usuarios dos servicos publicos, que podem ser reclamag¢des, denuncias, solicitacGes,
sugestOes e elogios. A lei também estabelece que as ouvidorias publicas devem responder a essas
manifestacdes em até 30 dias, prazo que pode ser prorrogado por igual periodo. J& o Decreto n2 9.492, de
2018, que regulamenta a Lei n2 13.460, define as seguintes atividades para as ouvidorias:

e Receber e analisar reclamagdes sobre a prestacao de servigcos publicos e a conduta de agentes
publicos;

e Receber denuncias que indiquem a pratica de irregularidades ou ilicitos;

e Registrar elogios sobre o servi¢o publico oferecido ou o atendimento recebido;
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e Receber sugestdes para o aprimoramento de servicos publicos;
e Atender solicitacdes de providéncias por parte dos drgdos e entidades da administragdo
publica federal;

Essas atividades sdo fundamentais para garantir a participagao e o controle social sobre os servigos
publicos, além de contribuir para a transparéncia e a eficiéncia da administracdo publica.

Além das atribuicGes relacionadas as atividades de ouvidoria, a Ouvidoria-Geral também é responsavel
por assegurar que as atividades relacionadas a Transparéncia Ativa e Passiva no MDS estejam em
conformidade com a Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011, que regula o acesso a informagdo no ambito
do Poder Executivo Federal (LAI).

A Transparéncia Ativa consiste na divulgacdo periddica e proativa de dados e informacgdes de interesse
publico, sem que seja necessdria solicitacdo prévia, por meio de portais, sitios eletrénicos ou outros meios de
comunicac¢do. Nesse sentido, a Ouvidoria-Geral mantém e atualiza, com o apoio da Assessoria Especial de
Comunicac¢do Social — ASCOM, o Portal do Ministério na se¢do Acesso a Informacgao, que disponibiliza dados
sobre orgamento, gestdo, pessoal, convénios, programas, a¢des, entre outros.

A Transparéncia Passiva corresponde ao direito do cidadao de solicitar informagdes publicas de seu
interesse, que ndo estejam disponiveis de forma ativa, devendo ser atendido(a) em até 20 dias, prorrogaveis
por mais 10 dias.

Para o acolhimento de manifestagGes (matéria de ouvidoria) e pedidos de acesso a informacgao (LAI) a
Ouvidoria-Geral opera a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao do Poder Executivo Federal
(Fala.BR). Mencionada plataforma permite que cidaddos enviem pedidos de acesso a informacdo e
manifesta¢des de Ouvidoria como dendncias, elogios, reclamacgdes, sugestdes e solicitacdes para a Ouvidoria-
Geral e o Servico de Informacgdes ao Cidaddo (SIC/MDS), que os acolhem e atuam no sentido de garantir o
cumprimento dos prazos legais e a qualidade das respostas oferecidas.

A Ouvidoria-Geral deve também assegurar o cumprimento da publicacdo de agendas de autoridades
do MDS, em conformidade com o Decreto n2 10.889, de 2021, que regulamenta a divulgacao das agendas
oficiais dos ocupantes de cargos de natureza politica ou especial no ambito da administracao publica federal
direta, autarquica e fundacional. Esse normativo estabelece que as agendas devem conter informacdes sobre
as atividades institucionais realizadas ou previstas pelos ocupantes desses cargos, tais como reunides,
audiéncias, visitas, viagens, despachos internos e eventos. As agendas devem ser atualizadas diariamente e
mantidas em sitio eletronico oficial do respectivo érgdo ou entidade por meio do Sistema Eletrénico de
Agendas do Poder Executivo Federal (e-Agendas).

Outra competéncia da Ouvidoria-Geral é gerenciar a elaboracdo do Plano de Dados Abertos, em
consonancia com o Decreto n2 8.777, de 2016, que institui a Politica de Dados Abertos do Poder Executivo
federal. Esse decreto define os procedimentos para a abertura e a disseminacao de dados produzidos ou
custodiados pela Administragdo Publica federal, de forma a facilitar o acesso publico aos dados, promover a
transparéncia e aprimorar a qualidade dos servigos publicos. O Plano de Dados Abertos é um documento que
identifica e prioriza a disponibilizacdo de bases de dados em formato aberto, considerando a relevancia, o
potencial de uso e a demanda da sociedade.

A Ouvidoria-Geral do MDS é o drgdo responsavel por promover e coordenar a participacdo social nas
acOes de ouvidoria do Ministério, entre suas atribuicdes, estdo: planejar e coordenar comités técnicos e
supervisionar atividades e resultados que envolvam a voz dos cidaddos; representar o Ministério em grupos,
comités e féruns nacionais e internacionais relacionados a ouvidoria, participa¢do social, controle social,
acesso a informacao, transparéncia e prote¢do de dados pessoais; e coordenar as atividades de participacdo
social do Ministério, como conselhos de usuarios, carta de servicos, pesquisas de opinido e governo aberto.
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Entre as iniciativas visando fomentar a cultura de governanga por meio da transparéncia na gestao,
participacdo social e da responsabilidade dos agentes publicos, a Ouvidoria-Geral tem acompanhado as
iniciativas da Parceria para o Governo Aberto (Open Government Partnership - OGP), uma alianca internacional

que relne governos e sociedade civil para promover a transparéncia, o combate a corrupgdo, o
empoderamento civico e o uso de tecnologias inovadoras.

O MDS participa como um dos drgaos responsaveis pela implementac¢do do 62 Plano de A¢do Nacional
em Governo Aberto 2023-2027, que tem como objetivo fortalecer os compromissos assumidos pelo Brasil na
promocdo de um governo mais aberto, acessivel e responsavel perante os cidaddos. Um dos eixos tematicos
do plano é a ampliacdo e o aperfeicoamento da participagdo social e educag¢do popular nos territorios.

A Ouvidoria-Geral também é responsavel pela elaboracdo e divulga¢do da Carta de Servigos ao Usuario
do MDS, em consonancia com o Decreto n? 9.094, de 17 de julho de 2017, que dispGe sobre a simplificacdo do
atendimento prestado aos usuarios dos servicos publicos. A carta de servicos € um documento que informa ao
cidaddo quais os servicos prestados pelo Ministério, como acessar e obter esses servicos, quais o0s
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento esperados, quais 0s mecanismos de comunicagao com
o publico, e como realizar a avaliar a satisfagdo dos usudrios com o servigo prestado.

A Carta de Servigos visa aumentar a transparéncia, a eficiéncia e a qualidade dos servicos publicos,
bem como fortalecer a participacdo social e a relacdo de confianca entre o cidaddo e a Administracdo Publica.
Por meio da carta de servicos, o cidaddo pode conhecer seus direitos e deveres, bem como cobrar a melhoria
dos servicos oferecidos pelo MDS. A carta de servigos esta disponivel no site do Ministério e pode ser
consultada por qualquer pessoa interessada.

Além dos canais de atendimento ao cidaddo, a Ouvidoria-Geral também coordena a participagdo dos
interessados no Conselho de Usudrios de Servigos Publicos, conforme previsto na Lei n2 13.460, de 2017, que
dispGe sobre a participacdo, a protecdo e a defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administracdo publica. O Conselho de Usuarios € um érgdo consultivo que tem como finalidade avaliar a
qualidade dos servicos prestados pelo MDS e propor melhorias na prestacdo dos servigos publicos. O conselho
€ composto por voluntarios que atendam o chamamento publico realizado periodicamente.

A Ouvidoria-Geral é responsavel por conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios,
executar as acdes de mobilizacado e de interlocucdao com os conselheiros e desenvolver enquetes e pesquisas
para subsidiar a sua atuagao. O Conselho de Usuarios representa uma importante ferramenta de melhoria da
qualidade dos servigos publicos, pois permite que os cidaddos expressem suas opinides, sugestdes,
reclamacgdes e elogios sobre os servigos que utilizam, e que contribuam para o aprimoramento das politicas e
das ac¢Oes desenvolvidas pelo MDS.

Outro aspecto da atividade desenvolvida pela Ouvidoria-Geral é o gerenciamento dos canais de
atendimento ao cidadao, em conformidade com a Lei n? 12.527, de 2011, e a Lei n? 13.460, de 2017, que
estabelecem os principios e as diretrizes para a simplificacdo e a melhoria dos servigos publicos. Dessa forma
é responsabilidade da Ouvidoria-Geral a gestdo da Central de Relacionamento do Ministério, denominado
Disque Social 121, que oferece um canal de comunicacdo direta entre o Ministério e os cidadaos, visando
esclarecer duvidas, receber sugestdes, elogios, reclamagdes e denuncias.

Os canais de atendimento ao cidaddo sdo fundamentais para garantir a qualidade, a eficiéncia e a
efetividade dos servigos publicos prestados pelo MDS. Por meio desses canais, o cidaddo pode obter
informacgdes, orientacdes, esclarecimentos e solu¢Ges sobre os programas, as politicas e as a¢les do
Ministério, bem como manifestar sua opinido, sua satisfacdo ou sua insatisfacdo com os servicos recebidos.
Além disso, os canais de atendimento permitem que o Ministério conheca as demandas, as necessidades e as
expectativas dos cidaddos, e possa aprimorar continuamente seus processos, suas normas e Sseus
procedimentos, buscando sempre a exceléncia na prestacdo dos servigos publicos.
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De acordo com o art. 18 da Portaria MC n2 761, de 8 de abril de 2022, que institui a Politica Geral de
Protecdo de Dados Pessoais e Privacidade, a titular da Ouvidoria-Geral exerce a fungao de encarregada do
tratamento dos dados pessoais, nos termos da Lei n2 13.709, de 2018, que estabelece a protecao de dados
pessoais e os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade.

A encarregada é a pessoa indicada pelo controlador dos dados para atuar como canal de comunicacgdo entre
este, os titulares dos dados e a Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD), respondendo as
solicitagBes, reclamacgbes e duvidas dos titulares, bem como executar as orientacdes da ANPD e adotar
medidas preventivas quanto ao tratamento de dados pessoais.

2.2 ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA OUVIDORIA-GERAL

Ouvidoria-Geral

Coordenacdo-Geral

de Gestdo da
Ouvidoria

Divisdo de
Divisdo da Divisdo de Projetos Divisdo da Central Transparéncia e
Ouvidoria Especiais de Relacionamento Acesso a

Informacédo

2.3 DIVISAO DE OUVIDORIA (DOUV)

Compete a Divisdo da Ouvidoria (DOUV) assegurar o adequado tratamento das manifesta¢Ges de
Ouvidoria recebidas, em consondncia com a Lei n? 13.460, de 2017, que dispde sobre a participacdo, a
protecdo, e a defesa dos direitos dos(as) usuarios dos servigos publicos da administragao publica. Além de
manter a articulagdo e aproximacdo com as areas, acompanhamento e fiscalizacdo da qualidade do
atendimento, além das a¢des nas agendas de integridade, participacdo social e governanca.

E a unidade responsavel por recepcionar, analisar e dar encaminhamento as manifestacdes de
Ouvidoria (sugestBes, denuncias, comunica¢des, reclamacgdes, elogios, solicitacbes de providéncias e
demandas de simplificagdo de servicos publicos), que tenham como tema quest&es referentes ao MDS, bem
como acompanha o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacGes de usuarios.

O presente Relatério de Gestdo consolida informagdes sobre as manifestacGes tipicas de Ouvidoria
(sugestdes, denuncias, comunicagdes, reclamagoes, elogios, solicitacdes de providéncias e demandas de
simplificacdo de servigos publicos), registradas por usuarios de servigos publicos no ano de 2023 em nossos
canais de atendimento.

As unidades de ouvidorias representam importante elo de interacdo entre o Estado e os(as)
beneficidrios das politicas publicas. Dentre nossos objetivos destacam-se a promoc¢do da participacdo do
4



cidaddo e da cidadad na administragcdo publica, cooperagdo com outras entidades de defesa do usuario,
garantindo o aperfeicoamento na prestagao dos servicos, a mediagao e a conciliagdo entre o usudrio e o poder
publico.

No ambito dos drgdos de assisténcia social, tal atividade se mostra ainda mais sensivel, haja vista o
cenario de vulnerabilidade social no qual os beneficiarios das politicas e programas estado inseridos(as).

Dessa forma, a construcdo desse relatdrio, demonstra a importancia em se estabelecer e fortalecer a
atuacdo institucional da Ouvidoria enquanto fomentadora estratégica de melhorias de processos, motivada
pela participacdo de cidaddos, gestores e beneficidrios/usuarios das politicas e programas do Ministério.

2.4 DIVISAO DE PROJETOS ESTRATEGICOS (DPE)

A Divisdo de Projetos Estratégicos (DPE) tem como objetivo principal apoiar a gestdo da Ouvidoria do
Ministério, por meio do planejamento, execucdo e avaliacdo de projetos que contribuam para o
aprimoramento dos servigos prestados a sociedade. Entre as atividades desenvolvidas pela DPE, destacam-se:

- A coordenacdo da Carta de Servicos ao Cidadao do Ministério, que visa informar os direitos e deveres
dos usuarios, bem como os prazos e formas de acesso aos servicos oferecidos pelo 6rgéo;

- A gestdo da plataforma do Conselho de Usuarios do MDS, que é um canal de participac¢do social que
permite aos cidaddos opinarem sobre a qualidade dos servigos e sugerirem melhorias;

- Arealizacao de pesquisas de satisfacdo interna e externa, com o intuito de medir o grau de confianca
e satisfacdo dos servidores e dos usudrios com relacdo a atuacdo da Ouvidoria e dos demais setores do
Ministério;

- O monitoramento das agdes pactuadas com as areas técnicas do MDS, a partir das demandas
recebidas pela Ouvidoria, buscando garantir a efetividade e a transparéncia das respostas aos cidad3os.

2.5 DIVISAO DA CENTRAL DE RELACIONAMENTO (DCR)

A Divisdo da Central de Relacionamento (DCR) tem um importante papel a desempenhar na promogdo
da participacao social e do controle social, por meio da divulgacdo dos canais de comunica¢cao do MDS e da
facilitacdo do acesso a informacdo sobre as politicas, programas, a¢des e servicos prestados pelo Ministério
aos gestores e usuarios.

Entre as atividades desenvolvidas pela DCR estdo:

- A orienta¢do e o pronto esclarecimento de duvidas dos cidaddos que entram em contato com o
Disque Social 121, bem como o registro e o encaminhamento de situagdes inéditas para as dreas responsaveis
visando a atualiza¢do da base de conhecimento, contribuindo para a melhoria da qualidade dos servicos e para
a defesa dos direitos dos usuarios;

- A producdo e a andlise de relatérios gerenciais e estatisticos sobre o atendimento realizado pelos
canais de atendimento, fornecendo subsidios para o planejamento e a avaliagdo das politicas, programas,
acoes e servicos do MDS, bem como para a identificacdo de demandas e necessidades dos publicos-alvo;

- A coordenacgdo e a supervisao dos canais de atendimento disponibilizados pelo Disque Social 121, por
meio de acompanhamento e monitoramento dos indicadores de qualidade, produtividade e satisfacdo dos
usuarios;



- A elaboracdo e a atualizacdo dos scripts de atendimento, dos fluxogramas de transferéncia, das bases
de conhecimento e dos materiais de apoio para o Disque Social 121, de acordo com as normas e as diretrizes
do MDS;

- A gestdo do contrato administrativo celebrado com a empresa CENTRAL IT, responsavel pela
operacdo do servico de contact center, incluindo a fiscalizacdo técnica, o controle e a avaliacdo do desempenho
contratual, bem como sugerir a aplicagdo de san¢des, quando necessario;

- A implementacdo e a manutencdo de outros canais de comunicacdo com o publico externo, tais
como: e-mail, chat online, formuldrio web, SMS, WhatsApp, redes sociais, entre outros, visando ampliar o
acesso e a interag¢ao dos cidaddaos com o MDS;

- A realizacdo de pesquisas de opinido e de satisfagdo com os usuarios dos diversos canais de
comunicac¢do, com o objetivo de identificar as demandas, as expectativas, as necessidades e as sugestdes do
publico, bem como avaliar a qualidade e a eficiéncia dos servigos prestados.

Entre as atividades desempenhadas pela Divisdo da Central de Relacionamento do MDS, esta o
atendimento ao publico por meio de ligagGes receptivas e ativas. As ligacGes receptivas sdo aquelas em que o
cidad3o liga para o Disque Social 121 e solicita informagdes ou orientagdes sobre os programas, politicas, acdes
e servicos do orgdo. As ligagGes ativas sdo aquelas em que o Disque Social 121 entra em contato com o cidadao
para realizar pesquisas, enviar mala direta, divulgar campanhas, esclarecer duvidas, entre outras finalidades.
Esses tipos de atendimento tém como objetivo fortalecer o vinculo entre o MDS e seu publico-alvo, bem como
aprimorar a qualidade e a efetividade das politicas sociais.

O Disque Social 121 disponibiliza os seguintes canais para atendimento: teleatendimento Receptivo
Humano e Eletrénico (por menu e P.A digital), Multimeios (e-mail/formulario eletrdnico, chat e servigo de
mensageria instantanea, ambos com atendimento humano e eletrénico, este ultimo com atendimento na
Lingua Brasileira de Sinais - LIBRAS) e realiza ainda o servico de Ativo (Humano, SMS - Short Message Service,
Voice - Mensagem de Voz, Mala direta, e-mail e WhatsApp).

Os ativos sdo utilizados pelas areas finalisticas quando necessitam comunicar algo (a um determinado publico)
ou coletar dados, por meio de formularios ou entrevistas.

2.6 DIVISAO DE TRANSPARENCIA E ACESSO A INFORMAGAO

A Divisdo de Transparéncia e Acesso a Informacdo (DTAI) é responsavel por garantir o cumprimento
da Lei de Acesso a Informagdo no MDS. Essa divisdo recebe, analisa e responde aos pedidos de acesso a
informacao dos cidadaos por meio do Fala.BR, bem como orienta as unidades organizacionais sobre as boas
praticas de transparéncia ativa e passiva.

A transparéncia ativa é a divulgacdo de dados e informacgdes publicas por iniciativa do préprio érgao
ou entidade, independentemente de requerimento, conforme estabelecido pelo art. 82 da Lei de Acesso a
Informacdo (LAI). A transparéncia ativa visa facilitar o acesso dos cidaddos as informacées de interesse coletivo
ou geral produzidas ou custodiadas pelo poder publico.

A DTAI é responsavel por manter atualizado, com o apoio das areas técnicas do MDS e a Assessoria de
Comunica¢do do MDS - ASCOM, a Secdo “Acesso a Informacgdo” do Portal do MDS a publicacdo das informagdes
exigidas pela LA, tais como estrutura organizacional, competéncias, legislacdo, despesas, licitagdes, contratos,
convénios, programas, agées, indicadores, resultados, auditorias, servidores, remuneragao, entre outras.



Além disso, a divisdo promove a¢Ges de capacitacdo e sensibilizagdo dos servidores publicos para a
cultura de transparéncia e acesso a informacgdo, contribuindo para a melhoria da gestdo publica e o
fortalecimento do controle social.

Entre as atividades desempenhadas pela DTAI também estd o acompanhamento da publicacdo de
agendas de autoridades do MDS por meio do Sistema Eletrénico de Agendas do Poder Executivo federal (e-
Agendas). O e-Agendas é um sistema eletrOnico que registra e divulga as agendas dos gestores publicos,
permitindo aos cidaddos acompanhar as atividades e compromissos das autoridades.

A DTAI verifica se os gestores estdo atualizando regularmente suas agendas e cumprindo as normas
relacionadas a divulgacdo da agenda de compromissos publicos, a participacdo de agentes publicos em
audiéncias e sobre a concessdo de hospitalidades por agente privado estabelecidas pelo Decreto n? 10.889, de
9 de dezembro de 2021 e apoia a sua regularizagdo sempre que necessario.

A DTAl também é responsavel por coordenar e implementar o Plano de Dados Abertos do MDS (PDA-
MDS), que tem como objetivo ampliar e sistematizar a abertura de dados do ministério, garantindo o livre
acesso, uso, reuso e redistribuicdo dos dados publicos gerados ou custodiados pelo MDS. O PDA-MDS esta
alinhado a Politica de Dados Abertos do Poder Executivo Federal (Decreto n® 8.777/2016) e a Estratégia
Brasileira para a Transformacao Digital (e-Digital).

O PDA MDS define as a¢des, os prazos, 0os responsaveis e os mecanismos de monitoramento e
avaliacdo para a abertura dos dados do MDS, considerando as demandas da sociedade, os principios de
transparéncia ativa e passiva e os requisitos de qualidade, interoperabilidade e seguranca da informacdo. A
DTAl acompanha a execuc¢do das a¢cdes previstas no plano e apoia as unidades do MDS na publica¢do dos dados
abertos no Portal Brasileiro de Dados Abertos.

3 TRATAMENTO DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

A Ouvidoria-Geral do MDS tem como missdo acolher e tratar as manifesta¢des dos cidadaos sobre os
servicos publicos prestados pelo MDS. As manifestacdes podem ser elogios, sugestGes, solicitagdes,
reclamagdes ou denuncias, que sdo recepcionadas por meio do Fala.BR e direcionadas, quando for o caso, para
as areas técnicas para providéncias e resposta. A Ouvidoria-Geral também monitora o cumprimento dos prazos
e a qualidade das respostas.

A Ouvidoria-Geral também atua na disseminac¢do de informacdes sobre as politicas, programas, a¢des
e servicos do MDS por meio do Disque Social 121, um servigo gratuito e acessivel de comunicacdo com o
cidaddo por meio de varios canais como: o telefénico gratuito (tridigito 121), o Webchat, o Whatsapp, o
Telegram, a carta, o Fala.BR e o presencial.

O Disque Social 121 oferece orientagdes e esclarecimentos sobre os beneficios sociais, os critérios de
acesso, os locais de inscricdo e atendimento, entre outras informagdes relevantes para o exercicio dos direitos
sociais.

Além disso, a Ouvidoria-Geral coordena o funcionamento do Conselho de Usuarios dos Servigos
Publicos, um mecanismo de interagdo entre o cidaddo e o MDS, que tem como objetivo avaliar a qualidade
dos servigos prestados e propor melhorias. Os Conselhos de Usuarios de Servigos publicos sdo uma nova forma
de participacgdo direta na avaliacdo e melhoria dos servigos publicos. Eles sdo formados por usudrios que se
voluntariam para serem avaliadores de servicos. S3o totalmente virtuais, e funcionam por meio de uma

7



plataforma que foi desenvolvida pela CGU. O Conselho de Usuarios também contribui para a transparéncia e
o controle social das a¢ées do MDS.

3.1 ATENDIMENTO DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS EM 2023

O atendimento as manifestagdes dos usudrios de servigos publicos é a atividade primaria da Ouvidoria.

Na qualidade de unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, a Ouvidoria
Geral do MDS compete receber, dar o devido tratamento e responder as manifestacdes de toda a sociedade,
nos termos do que dispde a Lei n? 13.460/2017, o Decreto n? 9.492/2018 e a Portaria CGU n2 581/2021.

No exercicio dessa atribuicdo, em 2023, foram recepcionadas 73.291 manifesta¢des pertinentes aos
assuntos do MDS, as quais representam um decréscimo em comparacado ao exercicio de 2022 que totalizou
86.318 manifestagoes.

MANIFESTACOES RECEPCIONADAS - 2022 a 2023

86.318

73.291

2022 2023

EVOLUGCAO DAS DEMANDAS POR MES

6.838 6.939

. 5.362 .
5.334 4.895 5.210 5.317

JAN FEV.  MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

A Ouvidoria é uma importante ferramenta de controle social, e falar sobre esse tema é abordar a
participacdo da sociedade na Administracdo Publica. No periodo de janeiro a dezembro de 2023, esta
Ouvidoria recepcionou 73.291 manifestagdes, que foram registradas via Fala.BR. Ao analisar as manifestacdes
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recebidas em 2023 e comparando-as ao quantitativo de 2022, quando foram recebidas 86.318 manifestacdes’,
constata-se uma reducdo de aproximadamente 28,19% nas demandas tipicas de Ouvidoria.

E importante ressaltar que em julho de 2023, a Ouvidoria-Geral ampliou seu canal de atendimento por
meio da Central de Relacionamento, Disque Social 121 e adotou o Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informagdo como canal Unico de registro, triagem e tratamento das manifestacdes de ouvidoria
relacionadas ao MDS.

Ha que se observar, contudo, que a Ouvidoria do MDS também recepciona manifestacGes cujos
assuntos sdo relacionados a outros 6rgdos e entidades da Administracdo Publica. Nesse sentido, dispde o
Decreto n2 9.492/2018 onde as unidades de ouvidoria, ao receber manifestacdo sobre matéria alheia as suas
competéncias, as encaminhara a unidade do Sistema de Ouvidoria responsavel pelas providéncias requeridas.
Alguns dos exemplos frequentes sdo as manifestacGes sobre o Beneficio de Prestacdo Continuada, Auxilio-
Doenca e o Beneficio Emergencial de Preservacdo do Emprego e Renda (BEM).

O encaminhamento de manifestacGes para outros érgdos também é tema relevante para
compreensao da expressiva quantidade de manifestacdes recebidas, bem como o dimensionamento da forca
de trabalho, visto que tais manifestacGes demandam uma andlise prévia para identificacdo do tema e do
respectivo 6rgdo responsavel. Sobre isso, 814 demandas registradas em 2023 foram reencaminhadas para
outros drgdos.

DEMANDAS ENCAMINHADAS DO MDS PARA OUTROS ORGAOS

Outros 132
MTP - Ministério do Trabalho e Previdéncia 23
MDHC - Ministério dos Direitos Humanos e da... ll 24

MEC — Ministério da Educacao 29
ME - Ministério da Economia 35
MIDR - Ministério da Integracdo e do... 35
MS — Ministério da Saude 39
MCID - Ministério das Cidades 58
MF - Ministério da Fazenda 79
MTE - Ministério do Trabalho e Emprego 80
INSS — Instituto Nacional do Seguro Social 280

3.2 CANAIS DE ENTRADA

Quanto aos canais de entrada, cabe mencionar que a ouvidoria atende seu publico pelos seguintes
canais: telefone (121), carta, formulario eletrénico e atendimento presencial.

! Fonte: Fala.BR. https://falabr.cgu.gov.br/.Data da extragdo: 01/11/2023.
Recorte temporal: 01/01 a 01/11/2023
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E relevante informar que, em cumprimento ao Decreto n2 9.492/2018 e a Portaria CGU n2 581, de
2021, desde fevereiro de 2022, a Ouvidoria-Geral adotou o Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informagdo como canal Unico de registro, triagem e tratamento das manifestacdes de ouvidoria
destinadas ao MDS.

CANAIS DE ENTRADA

Telefone
® |[nternet 24.582
m Telefone 34%
E-mail
Carta E-mail
. 877
® Presencial 19%
m Outros Carta
323
1%
Internet Presencial
47.198 Outros 237
64% 74 0%

0%

Cabe ressaltar que em alguns casos as manifestagdes sao registradas por outras unidades de ouvidoria
e posteriormente encaminhadas ao MDS, de forma que diversos canais de atendimento podem ser verificados.

3.2.1 ATENDIMENTO TELEFONICO

O canal de atendimento telefénico representa a forma mais acessivel de entrar em contato com a
Ouvidoria, uma vez que a ligacdo pode ser realizada sem custos de qualquer regido do Brasil.

Em 20232, recepcionou-se o total de 165.870 atendimentos telefonicos.

As ligagOes sdo atendidas pelo Disque Social 121. Dessa forma, listamos abaixo o quantitativo de
ligacOes atendidas na célula de ouvidoria da Central de Relacionamento:

2 poderd haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variagdo das
manifestagoes.

Fonte: Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/) / Painel Resolveu CGU (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu).

Data da extragdo: 02/01/2024.
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ATENDIMENTO TELEFONICO POR MES

16.922
13.955 13.127 @ 13.599

10.388 @ @ 11.376 11.376 @ @\ 12.938

8.788 \\ \\
@ @ 6.321 % %

@

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

3.2.2 ATENDIMENTO PRESENCIAL

Para o acolhimento de manifestacdo de forma presencial, o usudrio deve dirigir-se a Sala de
Atendimento Presencial da Ouvidoria-Geral, localizada Esplanada dos Ministérios, Bloco A, Térreo. O horario
de atendimento é de segunda a sexta-feira, das 8h30 as 17h30.

Cabe mencionar que no ano de 2023 foi realizado o acolhimento de 239 atendimentos presenciais®.

Para tanto, disponibilizamos o espa¢o e os equipamentos necessarios na Ouvidoria-Geral para o
acolhimento dos(as) manifestantes e o registro de suas manifestacées. Também foi desenvolvida ferramenta
eletronica a qual mede a avaliagao da qualidade do atendimento presencial

3 podera haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variagdo das
manifestagoes.
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ATENDIMENTO PRESENCIAL POR MES

JAN FEV. MAR ABR MAI JUN JUL  AGO SET OUT NOV DEZ

3.3 TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES

De acordo com a Lei n2 13.460, de 2017, as manifesta¢bes de ouvidoria sdo segmentadas em cinco
tipologias:

e Reclamagdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestagao de servigo publico e a conduta
de agentes publicos na prestagao e na fiscaliza¢do desse servico;

e Solicitagao de providéncias: pedido para adog¢do de providéncias por parte dos d6rgdos e das
entidades administracdo publica federal;

e Denuncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solu¢do dependa da atuagao
dos 6rgdos apuratérios competentes;

e Sugestdo: apresentacao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de servigos
publicos prestados por érgdos e entidades da administracdo publica federal; e

e Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o servico publico oferecido ou
o atendimento recebido.

Na Plataforma Fala.BR ha ainda os tipos:
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e Simplifique: conforme previsto no Decreto n? 9.094/2017, os(as) usuarios dos servicos
publicos poderdo apresentar solicitagdo de simplificagdo aos 6rgdos e as entidades do Poder
Executivo federal, por meio de formulario préprio denominado “Simplifique!”, sempre que
vislumbrarem oportunidade de simplificacdo ou melhoria do servigo publico;

e Comunicag¢do: conforme o art. 23, § 22, do Decreto n? 9.492/2018, a comunica¢do de
irregularidade é uma demanda de origem anGnima que comunica possiveis irregularidade com
indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade. Por ndo se configurar uma manifestacao
no conceito adotado pela Lei n2 13.460/2017, a comunicacdo n3o é passivel de
acompanhamento pelo seu(sua) autor(a), ja que optou por nao se identificar.

Assim, ao analisarmos os registros do ano de 2023, a maioria das manifesta¢des recepcionadas via
Fala.BR pela Divisdao de Ouvidoria foram dos tipos “reclamacdo” e “solicitacdo”, conforme apresentado no
gréafico a seguir:

TIPOS DE MANIFESTAGCOES RECEBIDAS EM 2023

Comunicagao

18% Dendincia ® Reclamacdo

6%

Solicitagdo Elogio m Solicitagdo
23% 0%
Comunicagao
/ Sugestdo
0% m Denuncia
Simplifique .
0% m Sugestado
m Elogio

Simplifique

Reclamacdo
53%

3.3.1 ALTERAGAO DE TIPOLOGIAS

A alteracdo das tipologias é fundamental para a adequada classificagdo e tratamento das
manifestacdes, ja que, a depender da tipologia da manifestacdo, serd submetido a determinada esteira de

4 Podera haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variagdo das
manifestagoes.

Fonte: Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/) / Painel Resolveu CGU (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu).

Data da extragdo: 02/01/2024.
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tratamento. Sobre isso, cabe destacar o total de 4.812 de manifesta¢des registradas® como “pedido de acesso
a informagdo”, que foram transformadas em outras tipologias:

de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo. H4 manifestacbes que apresentam situacées

PEDIDOS DE INFORMAGAO TRANSFORMADOS EM OUVIDORIA

Acesso a Informacao
50%

Sugestdo m Reclamagao
0% m Solicitagao
Elogio o
0% m Comunicagao
m Denuncia
Comunicacgao = Sugestdo
0% .
Denuncia Elogio
1%

~ m Acesso a Informagao
Reclamacao
Solicitagdo 14%

35%

mais complexas e necessitam de extensdo do prazo para andlise e conclusdo, sendo imprescindivel a
prorrogacio do prazo de atendimento®.

3.4 TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO

O tempo médio de atendimento das manifestagdes recepcionadas em 2023 foi de aproximadamente
4,57 dias, ou seja, dentro do prazo estipulado pelo Artigo 16 da Lei n? 13.460/2017, o qual estabelece que a
Ouvidoria encaminhara a decisdo administrativa final ao(a) usuario(a) observado o prazo de 30 (trinta dias),
prorrogavel uma Unica vez por igual periodo.

Ao longo do ano de 2023, a ouvidoria envidou todos os esforcos para reducdo do tempo médio de
tramitacdo das manifestacOes, principalmente pela diminui¢do no quantitativo de prorrogacées.

> podera haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variagdo das
manifestagdes.

Fonte: Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/) / Painel Resolveu CGU (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu).

Data da extragdo: 02/01/2024.

6 podera haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variagdo das
manifestagdes.

Fonte: Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/) / Painel Resolveu CGU (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu).

Data da extragdo: 02/01/2024.
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Como consequéncia da reducdo no quantitativo de manifestacées que foram prorrogadas, houve
redugdo expressiva no tempo médio de tramitagdo das manifestagdes no segundo semestre de 2023.

.2@)@3 04,6 dias
-@@22 22,4 dias

2020 30,200 |

TEMPO MEDIO DE TRAMITAGCAO POR MES

8,33

4,83
| | I | I I I i

FEV. MAR ABR MAI AGO SET OUT NOV DEz

Ademais, outro fator que influencia no tempo médio de tramitacdao das manifestacdes, diz respeito as
demandas que sdo registradas junto a outros 6rgdos, e posteriormente encaminhadas ao MDS, bem como as
demandas que sdo registradas como pedido de acesso a informacdo que sdo posteriormente reclassificadas
como demanda de ouvidoria.
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3.5 DEMANDAS ENCAMINHADAS POR OUTROS ORGAOQS

DEMANDAS ENCAMINHADAS AO MDS POR OUTROS ORGAOS

3.225

2241

1862
1715 1735 1633
1.316
1.135 1085
1
813 669
I I 331
JAN JUN JUL

FEV. MAR ABR MAI AGO SET OUT NOV DEZ

Note-se que o Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania - MDHC e o Ministério do Esporte -
MESP s3o os 6rgaos que mais recebem e encaminham manifestacdes de competéncia do entdo Ministério do
Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome:
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ORGAOS QUE MAIS ENCAMINHARAM MANIFESTACOES AO MDS

MDA - Ministério do Desenvolvimento Agrario h 2

MGI - Ministério da Gestao e da Inovacdo em
Servicos Publicos

MCID - Ministério das Cidades [l 3

CEF - Caixa Economica Federal [l 4

MDA - Ministério do Desenvolvimento Agrario
e Agricultura Familiar

MESP - Ministério do Esporte [ 6

MDHC - Ministério dos Direitos Humanos e da
. . 31
Cidadania

3.6 SATISFACAO DO ATENDIMENTO

Ao final de toda manifestacdo do Fala.BR, é disponibilizado ao(a) usudrio(a) um breve questionario de
satisfacdo quanto ao atendimento prestado. Em consulta ao FALA.BR realizada em 02/01/2024, apurou-se 0s
resultados a seguir:

2021 2023
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Com o intuito de aferir a qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria, sdo realizadas pesquisas
de satisfagdo com os(as) cidaddos que entraram em contato com a unidade por meio dos canais de telefonia
e presencialmente’.

Conforme metas pactuadas no Planejamento Interno da Ouvidoria, foram realizadas a¢des de revisdao
dos fluxos e das bases de conhecimento, visando, em especial, a melhoria dos niveis de satisfacdo com o
atendimento da Ouvidoria.

PERCENTUAL DE SATISFACAO COM O ATENDIMENTO

\ |
50,74% ‘ . —
45,89% 46,98% S SR — o 47,28% 47,28%
' s 43 63% 45,14% 42 34
38,00% 37,71% 41,59% 40,14% ™ ,34%

JAN  FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

3.7 TEMAS DAS MANIFESTACOES

Cabe mencionar também que para realizar um aprofundamento das analises dessas demandas, sendo
necessdrio considerar as manifestacdes registradas na Plataforma Fala.BR, a qual ndo permite a customizagao
dos assuntos diretamente pela unidade de ouvidoria.

Assim, sdo utilizados os subassuntos3 e as tags4 para caracterizagdao das manifestagdes, conforme a
arvore de classificacdo elaborada pela prépria equipe de analistas da DOUV. Com isso, é possivel realizar a
extracdo dos dados com um tépico de referéncia. Dessa forma, abaixo apresentamos os tdpicos mais
demandados relativos aos trés tipos de manifestacdes mais recebidas em 2023:

7 Poderd haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variagdo das
manifestagoes.

Fonte: Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/) / Painel Resolveu CGU (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu).

Data da extragdo: 02/01/2024.
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Programa
Auxilio Cadastro
Brasil Unico
6628 4982

Programa Bolsa Familia Auxilio Emergéncial
42802 3736

B Programa Bolsa Familia ™ Programa Auxilio Brasil

M Cadastro Unico B Auxilio Emergéncial

3.7.1 PROGRAMA BOLSA FAMILIA

Dificuldade de Reversdao de Cancelamento: Muitos cidaddos reclamam que seus beneficios foram
cancelados e, embora tenham tomado as medidas necessdrias para regularizar a situacdo, informam que o
gestor municipal ndo reverte o cancelamento. Em muitos casos, destaca-se que a gestdao nao reconhece sua
responsabilidade nesse processo.

3.7.2  PROGRAMA AUXILIO BRASIL

Dificuldade de Reversdao de Cancelamento: Muitos cidaddos reclamam que seus beneficios foram
cancelados e, embora tenham tomado as medidas necessdrias para regularizar a situacdo, informam que o
gestor municipal ndo reverte o cancelamento. Em muitos casos, destaca-se que a gestdao nao reconhece sua
responsabilidade nesse processo.

Interrupcdo de Pagamento por Bloqueio/Cancelamento: Cidaddos reclamam da interrupcdo do
pagamento do beneficio, e muitas vezes desconhecem o motivo.

3.7.3 CADASTRO UNICO

Dificuldade de Atendimento e Agendamento no CRAS: Cidaddos enfrentam dificuldades para atualizar
o cadastro devido a falta de atendimento no Centro de Referéncia de Assisténcia Social - CRAS. Em alguns
casos, os relatos sdo de que ndo ha mais vagas para agendamento.
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3.7.4  AUXILIO EMERGENCIAL

Devolucdo do Auxilio Emergencial: Cidaddos desejam informagdes sobre como devolver o Auxilio
Emergencial e se ha possibilidade de parcelamento.

Cobranga via Declaragdo do Imposto de Renda (IRPF): Cidaddos buscam esclarecimentos sobre a
cobranga do Auxilio Emergencial via Imposto de Renda, assim como pendéncias junto a Receita Federal.

3.8 PERFILDOS MANIFESTANTES

A Ouvidoria do MDS, conforme apresentado anteriormente, atua no didlogo entre o(a) cidaddo(3) e o
Ministério, cabendo receber, examinar e encaminhar denuncias, reclamagdes, elogios, sugestoes, solicitagdes
de informacdo e pedidos de simplificacdo relacionados ao Programa Bolsa Familia, Auxilio Gas dos Brasileiros,
Tarifa Social de Energia Elétrica, servicos da Assisténcia Social, e Programa de Aquisicao de Alimentos (PAA),
Cisternas entre outros.

O levantamento de informacgdes acerca do perfil do cidaddo e da cidada que entra em contato com a
Ouvidoria do MDS é extraida diretamente da Plataforma Fala.BR e apresentadas visualmente no painel em
forma de graficos.

E importante frisar que os itens relativos ao perfil do cidad3o e da cidad3d n3o sdo de resposta
obrigatdria. Por isso, muitos(as) optam por ndo preencher e, como consequéncia, os dados acabam nao sendo
fidedignos, ocasionando um déficit de informacdes.

Ainda assim, consideramos relevante apresentar os dados levantados a respeito do publico que opta
por preencher as informacdes acerca de seu perfil ao registrar sua manifestacao no Fala.BR.

Em 2023, 19,81% das manifestacdes recebidas através do Fala.BR foram oriundas do estado de Sao
Paulo, logo em seguida, temos Rio de Janeiro com 14,45% e Bahia com 11,19% das manifestacdes.
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TOTAL POR UF

RR
AC
AP
TO
RO
MT
MS
Pl
AL
AM
SC
SE
RN
ES
GO
PB
DF
MA
PA
PR
RS
CE
PE
MG
BA
RJ
SP

| 0,22%
0,26%
| 0,28%
0,32%
l 0,52%
M 0,85%
M 0,95%
B 1,43%
B 1,46%
1,62%
1,64%
B 1,65%
B 1,75%
B 2,01%
I 2,18%
N 2,41%
2,61%
I 2,62%
2,76%
3,55%
N 3,91%
4,32%
I 5,78%
I 9,45%
I 11,19%
I 14,45%
T 19,81%

Das pessoas que optaram por preencher as informagdes, também é possivel verificar que cerca de
35,4% sdao mulheres e 14,1% sdao homens, dado que ainda se conecta com a realidade do préprio publico do
PBF, em que a Pessoa Responsavel pela Unidade Familiar (RF), aguela que recebe o beneficio, é em sua grande

maioria, mulher.

Além disso, esse dado pode ser contextualizado por uma das orientagdes para inscricdo no Cadastro
Unico, no sentido de que o(a) Responsavel Familiar dever ter, obrigatoriamente, pelo menos 16 anos e,
preferencialmente, ser mulher.
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3.9 MANIFESTACOES POR GENERO

O

MASCULINO
5.328 (14.1%)

FEMININO
13.377 (35,4%)

Apenas 18,83% das pessoas que registraram manifestacdo no Fala.BR optaram por responder o
guestionamento sobre raca e cor. Desse total, 8,72% se declararam pardas, 6,78% brancas, 2,89% pretas,
0,30% amarelas e 0,15% indigenas, como é possivel observar no quadro abaixo:

COR/RACA

Indigena | 0,15%
Amarela  0,30%
Preta l 2,89%

Branca 6,78%

Parda - 8,72%
v N .17

NI — Ndo informado

3.10 BASES DE CONHECIMENTO

A Ouvidoria do MDS dispde de uma base de conhecimento, que é uma plataforma em que constam as
respostas elaboradas pela Ouvidoria e validadas com os pontos focais das unidades técnicas desse Ministério,
sendo que essas respostas criadas sdo de acordo com as manifestagcbes mais frequentes e respostas
recorrentes das unidades do MDS.

Atualmente, sdo 404 respostas validadas, que tem como objetivo dar agilidade e otimizar o tempo das
respostas aos(as) cidaddos e ndo sobrecarregar as dreas técnicas com manifestagdes passiveis de tratamento
por meio de consultas aos sistemas ou a partir de informacgdes padronizadas.
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BASE DE CONHECIMENTO

3% 1%

3% m Outros

3%
3% ® Programa Bolsa Familia

4%

7%
=Y ‘
10%

3.11 CASOS FREQUENTES

m Auxilio Emergéncial
Cadastro Unico

m Averiguagado e Revisdo
Cadastral

44% o Averiguagdo Unipessoal

m Condicionalidades
= Programas do Cadastro Unico

Assisténcia Social

10%

A ferramenta “Casos Frequentes” visa diagnosticar e entender a jornada do usudrio das politicas
publicas ofertadas por este ministério, os motivos e as dificuldades pelas quais os(as) cidadados que procuram
a Ouvidoria enfrentam, bem como identificar os casos mais recebidos por esta Ouvidoria.

Apds a identificagdo desses casos, sdo construidas narrativas (descricdo do caso) e inser¢do dos
procedimentos necessarios para o tratamento da manifesta¢do. As narrativas sdo indexadas e categorizados
no Cdrtex, conforme o tipo de manifestacdo e categoria do manifestante. Atualmente, existem 197 casos
recorrentes, que estdo interligados com a Base de Conhecimento.
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CASOS FREQUENTES

Programas do Cadastro Unico I 12
Condicionalidades I 13
Averiguacao Unipessoal I 15
Suposto Recebimento Indevido PBF 16
Auxilio Emergéncial I 28
Cadastro Unico 30
Programa Bolsa Familia I 40
Outros I 43

3.12 RESOLUTIVIDADE

A resolutividade contempla as manifestagdes que foram recebidas no ano de 2023 e, apés a devida
anadlise e tratamento, foram respondidas ou arquivadas na Plataforma Fala.BR. Dessa forma, apresentamos a
resolutividade das manifestacGes do Fala.BR de 98% referente as manifestacGes respondidas e arquivadas, e
2% estdo pendentes, pois foram encaminhadas as unidades responsdveis por cada tematica, para no prazo
legal encaminhar a resposta ao (a) cidaddo (&), conforme cada caso.

O total das manifesta¢des com resolutividade® em 2023 foi de 99,64%.

RECEBIDAS 73.291 67.575
RESPONDIDAS 67.575 5.450
ARQUIVADAS 5.450 73.025

RESOLUTIVIDADE: 99,64% 100%
Concluidas 67.575 92,20%
Arquivadas 5.450 7,44%

8 Poderd haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variagdo das
manifestagdes.

Fonte: Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/) / Painel Resolveu CGU (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu).

Data da extragdo: 02/01/2024.
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Pendentes 266 0,36%

TOTAL 73.291 100%

RESOLUTIVIDADE TOTAL DAS MANIFESTAGCOES RECEBIDAS EM 2023

Concluidas
92%
m Concluidas
] Arquivadas
® Arquivadas ‘ 8%
® Pendentes g
Pendentes
0%

3.12.1 TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO

O tempo médio de atendimento das manifestacoes recepcionadas em 2023 foi de aproximadamente
4,57 dias, ou seja, dentro do prazo estipulado pelo artigo 16 da Lei n2 13.460/2017, o qual estabelece que a
Ouvidoria encaminhard a decisdao administrativa final ao(a) usuario(a) observado o prazo de 30 (trinta dias),
prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo. H4d manifesta¢des que apresentam situagées
mais complexas e necessitam de extensdo do prazo para andlise e conclusdo, sendo imprescindivel a
prorrogacao do prazo de atendimento.

E importante destacar que no periodo de janeiro a setembro de 2023, a Ouvidoria do MDS recebeu
54.197 manifestacGes e atendimento médio era de 5,27 dias. Apds um trabalho intensificado, em dezembro
atingiu-se a marca de 1,62 dias Uteis, o mais baixo da histéria do MDS, o que mostra o comprometimento para
atender os (as) cidaddos (3s) de forma célere.

Ademais, a Lei supracitada estabelece que a Ouvidoria podera solicitar informacoes e esclarecimentos
diretamente as areas técnicas do MDS a fim de subsidiar e/ou complementar as respostas que encaminha
aos(as) cidadaos.

As trés areas técnicas do 6rgdo mais demandas em 2023 foram: Secretaria Nacional de Renda e
Cidadania — SENARC, com 42.802 manifestacdes, Departamento de Resolucdo de Auxilios Descontinuados —
DADE com 6.628 manifestacdes, Secretaria de Avaliagdo, Gest3o da Informagdo e Cadastro Unico- SAGICAD,
com 4.982 manifestagGes e Secretaria Nacional de Assisténcia Social — SNAS com 1.360, conforme observado
no grafico abaixo.

Isso se explica por elas serem as areas ligadas ao Bolsa familia e sobre a descontinuagdo do Auxilio
Emergencial, os assuntos mais registrados pelos(as) cidaddos no ano em exercicio.
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RESOLUTIVIDADE TOTAL DAS MANIFESTAGCOES RECEBIDAS EM 2023

Ouvidoria
17.283
24%
Areas Técnicas
56.008
76%

m Areas Técnicas = Ouvidoria

AREAS TECNICAS MAIS DEMANDADAS

SENARC
[0)
Secretaria Nacional de Renda e Cidadania 42.802 76%

DADE
~ " . 6.628 12%
Departamento de Resolugao de Auxilios Descontinuados

SAGICAD
. . ~ ~ - 4.982 9%
Secretaria de Avaliacdo, Gestdo da Informacgdo e Cadastro Unico

SNAS
1.360 29
Secretaria Nacional de Assisténcia Social %

STI
194 0%
Subsecretaria de Tecnologia da Informacao °

SESAN
. . . - 42 0%
Secretaria Nacional de Seguranca Alimentar e Nutricional

TOTAL 56.008 100%

Para aprofundar a andlise dessas demandas, é necessdrio considerar as demandas registradas na
Plataforma Fala.BR, a qual ndo permite a customizacao dos assuntos diretamente pela unidade de ouvidoria.
Assim, sdo utilizados os subassuntos e as tags para melhor categorizagao das manifestacdes, conforme arvore
de classificacdo elaborada pela prépria equipe de analistas da Divisdo de Ouvidoria.
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Dessa forma, é possivel realizar a extracdo de dados com um tépico de referéncia. Dessa forma,
apresentamos abaixo® os trés tdépicos mais demandados relativos aos trés tipos de manifestacdo mais

recebidos:

RECLAMACAO

1° PROGRAMA BOLSA
FAMILIA: Situacdo do beneficio
(9436 reclamacgoes)

1° PROGRAMA BOLSA
FAMILIA:

Situacdo do beneficio
(4283 solicitacoes)

1° PROGRAMA BOLSA
FAMILIA:
Suposto recebimento
indevido (1988 denuncias)

2° PROGRAMA BOLSA
FAMILIA:
Av. Unipessoal 2023
(2134 reclamacées)

2° PROGRAMA AUXILIO
EMERGENCIAL:
Informacgdes sobre o
Programa Auxilio Emergencial
(864 solicitagoes)

2° PROGRAMA AUXILIO
EMERGENCIAL:
Fraude - Auxilio
Emergencial (388 denuncias)

3° CADASTRO UNICO:
Dificuldade no
Atendimento/Atualizacdo
(1498 reclamacgoes)

3° CADASTRO UNICO:
Informacdes sobre o
Cadastro Unico
(672 solicitagoes)

3° PROGRAMA BOLSA
FAMILIA:

Cadastro supostamente

realizado por terceiros
(331 denuncias)

Destarte, diante do compromisso de agilidade e tempestividade nas respostas ao(a) cidaddo(d) e com

o intuito de monitorar as manifesta¢des que se encontram em analise pelas areas técnicas, a Ouvidoria envia
e-mails as unidades responsdveis alertando sobre a proximidade do prazo de resposta no Fala.BR. Os
documentos sinalizam a quantidade de demandas a serem respondidas, assim como os prazos estabelecidos
em lei que amparam a cobranca. Essa agdo tem sido efetiva, além de possibilitar uma maior proximidade com
as areas técnicas com a equipe da Ouvidoria.

Em relagdo as demandas recebidas em 2023, constam 23 manifestagdes em tramitacdo referentes aos
meses de novembro e dezembro. Cabe registrar que ndo hd nenhuma manifestacdo fora do prazo. As
demandas pendentes de andlise na Ouvidoria sdo aquelas que foram recebidas, mas que, até o momento, ndo
passaram por analise preliminar para conferéncia de requisitos minimos (dados para andlise ou requisitos de
materialidade - no caso de denuncia) e, depois disso, serdo encaminhadas a area técnica responsavel pelo
tema. Ja as manifestacdes em andamento nas dreas técnicas sdo aquelas que passaram por andlise preliminar
por parte da Ouvidoria, e foram consideradas aptas para averiguagdo e estdo aguardando parecer técnico ou
adocdo de providéncias.

® Poderd haver divergéncia nos dados quantitativos deste relatério em comparagdo com outros publicados, devido a variagdo das
manifestagoes.

Fonte: Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/) / Painel Resolveu CGU (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu).

Data da extragdo: 02/01/2024.
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Diante disso, a DOUV envida esforgos constantemente aprimorando os fluxos de tratamento de suas
manifestacdes, bem como se empenha para manter a qualidade de trabalho de sua equipe, bem como busca
solugdes eficazes para as demandas apresentadas pela sociedade e tem como prioridade preservar os direitos
dos usuarios dos Servigos Publicos.

3.13 TRATATIVAS COM AS AREAS TECNICAS

A DOUV sempre buscando essa proximidade com as areas técnicas realizou varias reunides com as
unidades com o intuito de ajustar fluxos e de disseminar informacdes tempestivas de dados importantes para
a gestdo das politicas e programas do MDS. As reunides eram marcadas conforme detectado através de
diferentes parametros: alta de manifesta¢cdes sobre um assunto especifico, contetdo recebido que ainda ndo
tinha sido detectado pelo Ministério, noticias apresentadas pela midia etc.

Desse modo, a Ouvidoria também produz boletins mensais, que visam apresentar aos(as) gestores das
unidades técnicas do MDS os dados das manifestacdes recepcionadas pela Ouvidoria e recomendar eventuais
mudancas, se for o caso, buscando a melhoria dos servicos publicos ofertados ao(a) cidadado(a).

A Lei n? 13.460, de 2017 estabelece como atribuicdo fundamental das ouvidorias propor
aperfeicoamentos na prestacdo dos servicos. Nesse sentido, a Ouvidoria utilizou o didlogo e os dados
gerenciais como dispositivos das informag¢des quantitativas e qualitativas como subsidios a elaboragdo de
recomendacdes e propostas de medidas para aprimorar a prestacao de servicos.

3.14 CAPACITACOES EM 2023

No ano de 2023, servidores, estagidrios e colaboradores participaram de importantes capacitacGes
junto ao PROFOCO da Controladoria-Geral da Unido - CGU.

Com o advento do Contrato n2 11/2023 - Contact Center, a Divisdo de Ouvidoria - DOUV e a Divisdo de
Projetos Estratégicos — DPE, com a chegada dos novos Analistas de Ouvidoria, promoveram ag¢des de
capacitacdo, com o intuito de preparar a nova equipe e transmitir o conhecimento técnico das pautas de
Ouvidoria.

3.15 FALA.BR COMO CANAL UNICO DE ENTRADA DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

Para atendimento ao cidaddo, a Controladoria-Geral da Unido (CGU) desenvolveu a Plataforma Fala.BR
gue permite a realizacdo de pedidos de acesso a informacgdo e manifestacées de ouvidoria em um Unico local,
utilizando-se de um Unico cadastro.

Os mddulos de triagem e tratamento foram criados na Plataforma Fala.BR com o intuito de subsidiar
o trabalho das Ouvidorias, responsaveis por realizar o efetivo tratamento das manifestacGes - denuncias,
reclamacgdes, solicitacdes, sugestdes, elogios e pedidos de simplificacdo - recebidas por meio do Fala.BR. As
referidas funcionalidades atendem aos procedimentos normatizados pela Portaria CGU n2 581, de 2021.

Desde fevereiro de 2022, o cadastro de novas manifesta¢cGes recepcionadas pela telefonia é realizado
pelos(as) operadores(as) da empresa de contact center, cujo contrato é utilizado pela DOUV e DCR no ambito
da Ouvidoria-Geral, diretamente no Fala.BR.
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Em relacdo aos procedimentos realizados pelos(as) analistas do 22 nivel, estes também passaram a ser
executados diretamente na plataforma Fala.BR (andlise, tratamento, encaminhamento, conclusdo - resposta
final ou arquivamento das manifesta¢des de ouvidoria)

3.16 RELATORIO DE INTEGRIDADE

O Plano de Integridade constitui referencial para a tematica do triénio 2022-2024, orientado pelo
Programa de Integridade Cidadania em Foco, aprovado pela Portaria MC n2 799, de 22/07/2022.

A Divisdo de Ouvidoria conseguiu executar varias acdes que foram estabelecidas no Relatdrio de
Integridade, quais sejam:

e divulgacdo e fortalecimento do Canal de Denuncias Fala.BR e os fluxos para tratamento de
denuncias apresentadas ao MDS. A DOUV juntamente com a ASCOM, afixou cartazes
informando sobre canais de atendimento da Ouvidoria nos elevadores, hall e recepcao do
protocolo, a fim de informar os colaboradores(as) da Pasta; e

e sistematizacdo dos dados sobre denudncias recebidas pela ouvidoria para avaliacdo e
proposicdo de agées — A DOUV construiu um Bl sobre dendncias, com o objetivo na prevengao
das ocorréncias identificadas no painel.

3.17 ENTREGAS DIVISAO DE OUVIDORIA E DIVISAO DE PROJETOS ESTRATEGICOS

3.17.1 23 PESQUISA DE SATISFAGAO SOBRE A QUALIDADE DOS SERVIGOS INTERNOS DO MC

Visando levantar indicadores sobre a importancia e desempenho dos servigos internos do MDS foi
realizada a 22 pesquisa de satisfacdo interna junto aos servidores, colaboradores e estagidrios.

A Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios dos Servicos Internos, visa apoiar a gestdo na producdo
de informagGes que sirvam ao aprimoramento da prestagdo dos servigos e a correcdao de eventuais falhas,
conforme previsdo da Portaria CGU/OGU n¢ 581, de 9 de marco de 2021.

3.17.2 ENCONTRO COM OS PONTOS FOCAIS DE OUVIDORIA

Para promover uma melhor articulagdo entre os pontos focais da ouvidoria, foi realizado varios
encontros com os representantes das areas técnicas do MDS.

3.17.3 DESENVOLVIMENTO DOS PAINEIS GERENCIAIS COM DADOS DO FALA.BR

Com a migracdo do tratamento das manifestacGes para a Plataforma Fala.BR foi necessario
reconfigurar os painéis gerenciais para constar os dados da nova plataforma.
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3.17.4 ESPACO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL COM UMA ESTRUTURA MELHOR

Para recepc¢do de atendimento dos cidaddaos que procuram a ouvidoria de forma presencial, foi
disponibilizado o espacgo e os equipamentos para acolhimento dos manifestantes, com melhoria na estrutura,
como: banner de identificacdo, divulgacao de cartilhas informativas entre outros.

3.17.5 APRIMORAMENTO NO FORMATO DE CALIBRAGAO

Foirealizado o aperfeicoamento da calibracédo de ligagdes e atendimento realizado no 12 nivel da célula
de ouvidoria da central de relacionamento, visando coletar pontos que possam servir de melhoria.

3.17.6 DIVULGAGAO DO GUIA LILAS

Foi divulgado no ambito do MDS o Guia Lilas que traz orientagGes para prevengao e tratamento ao
assédio Moral e Sexual e a discriminag¢do no Governo Federal.

3.17.7 ELOGIOS

Como boa pratica, os elogios recepcionados pelo Fala.BR sdo encaminhados aos servidores,
estagiarios, analistas de Ouvidoria e colaboradores da Works por meio de cards.

3.17.8 ATUALIZAGAO DA CARTA DE SERVIGOS

A Carta de servicos é uma ferramenta importante que facilita a participa¢do do usuario nas a¢oes e
programas do Governo Federal, pois traz a descricdo dos principais servigcos oferecidos, as formas de acessa-
los e o padrdo de qualidade de atendimento que se busca.

O Portal gov.br, lancado em agosto de 2019, incorporou o antigo Portal de Servicos do Governo
Federal, passando a ser oficialmente a Carta de Servicos ao(a) Cidaddo(3) de todos os drgaos e entidades do
Poder Executivo Federal, com a publicagdo da Lei n2 14.129, de 2021.

As alteragOes relativas ao Portal de Servigcos do Governo Federal (gov.br) no ambito do Ministério do
Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome MDS - atualizacdo, insercdo e
monitoramento dos servicos estdao sob responsabilidade da DPE.

Com o advento do Decreto n2 11.392, de 2023, da nova estrutura desta pasta, em 2023 houve intenso
trabalho de revisdo e atualizagao da Carta de Servicos, e atualmente temos 40 servigos do MDS indexados no
Portal.gov.br, disponibilizados ao(a) usuario(a).

Ainda assim, com o objetivo de assegurar a participa¢do dos usuarios e fornecer subsidios para a
melhoria dos servigos publicos, o servico “Solicitar verificacdo dos valores recebidos de Auxilio Emergencial
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para efeitos da Declaracdo de Imposto de Renda 2021” esta integrado a API da Plataforma de Avaliagdo de
Servigos, ou seja, o fluxo de solicitagao do servico passa a pedir que os usudrios avaliem o servico.

Sendo assim, ja estd em andamento as tratativas para que os demais servicos sejam todos integrados
a plataforma de avaliagao até final de 2024.

4 CENTRALDE RELACIONAMENTO —DISQUE SOCIAL121

4.1 CANAISDEATENDIMENTO DO DISQUE SOCIAL 121

4.1.1 Telefone
O Teleatendimento Humano Receptivo funciona com atendimento humano de segunda a sexta-
feira, das 07h as 19h; e nos fins de semana durante o Calendério de Pagamento do Programa Bolsa Familia,
das 10h as 16h.

Ja o teleatendimento eletrénico funciona 24h, sete dias por semana, por meio do telefone 121.

4.1.2  Aplicativo de mensagens instantaneas - WhatsApp e Telegram
Funciona com atendimento humano de segunda a sexta-feira, das 07h as 19h e atendimento
eletronico 24 horas. O contato por meio de WhatsApp é realizado por meio do telefone +55 61 4042-1552.

Ja por Telegram, basta pesquisar por “Ouvidoria do MDS” no campo de pesquisa desse aplicativo.
Os dois canais oferecem atendimento em Libras.

413 Chat
Funciona com atendimento humano de segunda a sexta-feira, das 07h as 19h, e eletrbnico 24
horas, todos os dias.

4.1.4 Formulario Eletrénico
O formulario eletronico acessado através do site do MDS (Ministério do Desenvolvimento Social)
permite entrar em contato com a Central de Relacionamento via e-mail. Esse servigo estd disponivel 24
horas por dia, todos os dias da semana.

4.2 AMPLIACAO DA CAPACIDADE DE ATENDIMENTO DA CENTRAL DE
RELACIONAMENTO

Entre as a¢Oes estratégicas empreendidas pelo MDS em 2023 para aprimorar o seu relacionamento
com a sociedade, destaca-se a sucessdao contratual da prestadora de servigos especializados de central de
relacionamento, ocorrida em maio de 2023 por meio da celebra¢do do Contrato Administrativo n2 11/2023.

Essa mudanca trouxe consigo um expressivo investimento na modernizacado tecnolégica e ampliagdo
da capacidade de atendimento da central de relacionamento do MDS, que passou a contar com uma
infraestrutura moderna e eficiente, equipada com tecnologias de ponta e profissionais qualificados. Esse
investimento se refletiu na ampliacdo da capacidade de atendimento, a incorpora¢do de novos canais de
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atendimento e resultando na melhoria da qualidade dos servicos prestados aos usuarios, bem como na
reducdo do tempo de espera e resolucdo das demandas.

Como resultado do investimento realizado pelo MDS, em 2023, no fortalecimento da sua central
de relacionamento e que resultou na criagdo do Disque Social 121, foi possivel ampliar a sua capacidade
operacional a partir de julho de 2023, atingindo o quantitativo de 13,4 milhdes de atendimentos realizados
ao cidaddo e a cidada nesse ano, o que significou um aumento expressivo de 172,59% em rela¢do ao obtido
no exercicio anterior.

4.2.1 Aumento de atendimentos realizados

13.403.727

172,59%

4.935.825

2022 2023

O aumento anual dos atendimentos foi possivel devido ao incremento quantitativo decorrente do
Contrato Administrativo 11/2023, cujo inicio de execu¢do ocorreu em julho de 2023. Este marco representa
uma significativa conquista tanto para o MDS quanto para a Central de Relacionamento, possibilitando o
atendimento de um maior nimero de cidad3os:

422 Evolugdo do nimero de atendimentos por ano desde 2018

13.403.727
4.917.260
4.085.949 4.200.144
2.975.656
2.269.747 I
2018 2019 2020 2021 2022 2023

FONTE: Pentaho - Relatério detalhado de demandas por assunto, Pentaho - Relatério de Atendimento Eletrdnico, Pentaho -
relatério WhatsApp humano, Pentaho - Relatério Atendimento Eletronico WhatsApp, Relatdrio Telegram humano, Pentaho - Relatdrio
Atendimento Eletrénico Telegram, Pentaho - Relatério de Atendimentos presenciais. Dados extraidos em: 10/01/2024
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*A soma do quantitativo de demandas receptivas e ativos é relativo ao total de atendimentos realizados em 2023.

A telefonia, seguindo a tendéncia dos anos anteriores, ainda é o canal mais utilizado, seguido pelo
servico de mensageria instantdnea - Telegram e WhatsApp e o WebChat . O canal de atendimento
WhatsApp foi lancado em novembro de 2023 e devera se tornar um dos canais mais utilizados para
atendimento em 2024.

QUANTITATIVO DE DEMANDAS RECEPTIVAS - 2023

Telefonia - Atendimentos Eletronico | H—— N 5.417.529
Telefonia - Atendimento Humano I 3.839.152
Telegram - Atendimento Eletrénico IEEEEEEGEG—G— 1.700.387
Whatsapp - Atendimento Eletrénico I 945.626
Chat - Atendimento Eletrénico I 376.785
Whatsapp - Atendimento Humano M 115.083
Telegram - Atendimento Humano M 96.377
Chat - Atendimento Humano 1 41.586
E-mail 1 37.598

Presencial 209

FONTE: Pentaho - Relatério detalhado de demandas por assunto, Pentaho - Relatério de Atendimento Eletrénico, Pentaho -
relatério WhatsApp humano, Pentaho - Relatério Atendimento Eletronico WhatsApp, Relatdrio Telegram humano, Pentaho - Relatdrio
Atendimento Eletrénico Telegram, Pentaho - Relatdrio de Atendimentos presenciais. Dados extraidos em: 10/01/2024

A Divisdo de Central de Relacionamento (DCR) em colabora¢do com a empresa de contact center tem
concentrado seus esforcos em aprimorar o atendimento aos cidaddos, priorizando canais eletrénicos mais
ageis e econémicos.

Em 2023, registrou-se um aumento de 144,92% nesse tipo de atendimento.
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4.2.3

Aumento do teleatendimento receptivo eletrénico

5.417.529
144,92%
2.211.964
2022 2023
FONTE: Pentaho - Relatério Atendimento Eletrénico. Dados extraidos em: 12/01/2024

*AVE_REV: Averiguacdo e revisdo cadastral.

Por meio desses servicos no formato eletronico, o usudrio e a usudria do Disque Social 121 podera

obter, por exemplo, informac¢Ges sobre o pagamento e valores de beneficios sociais, entre outros, sem
contato humano, disponivel no regime de 24 horas por dia, 7 dias da semana, inclusive em feriados nacionais.

ATENDIMENTOS ELETRONICOS

Total 5.417.529

Programa Bolsa Familia - 76,31% 4.134.218

Posso Receber Bolsa Familia - 16,43% 890.097

AVE_REV-4,84% 262.235

Novo Cartdo / Cartdo Bloqueado - 0,90% 48.697

Cadastro Unico - 0,52% | 28.293
Beneficio Cadastro Unico - 0,25% 13.748
Demais Assuntos - 0,74% 40.241

FONTE: Pentaho - Relatério Atendimento Eletrénico. Dados extraidos em: 10/01/2024
*AVE_REV: Averiguagdo e revisdo cadastral.

4.3 SECRETARIAS MAIS DEMANDADAS

As duas areas técnicas finalisticas do 6rgao mais demandas em 2023 foram:

e Secretaria Nacional de Renda de Cidadania (SENARC), com 2.020.079 demandas; e

e Secretaria de Avaliagdo, Gestdo da Informacido e Cadastro Unico (SAGICAD), com 1.916.745
manifestacdes, conforme observado no gréfico abaixo.
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Isso se explica por elas serem as areas ligadas ao Bolsa Familia e ao Cadastro Unico, os
assuntos mais procurados pelos(as) cidaddos no Disque Social 121 em 2023.

Demandas por Secretaria

2.020.079

1.916.745

Secretaria Nacional de Renda de Cidadania-  Secretaria de Avaliacdo, Gestdo da Informacdo e
SENARC Cadastro Unico - SAGICAD

Fonte: Pentaho Detalhado — Relatério Detalhado de Demandas por Assunto — Data da extragdo: 10/01/2024.

4.4 ATENDIMENTOS RECEPTIVOS E SERVICOS DE ATIVOS REALIZADOS

A telefonia continua sendo o meio mais utilizado pelo publico que busca informag¢des no Disque
Social 121, como pode ser observado nas tabelas abaixo, seguido dos demais canais:

Tabela 1
Tipo de atendimento Quantidade %
Atendimento via Telefonia 3.839.152 53,67%
Atendimento via E-mail 37.598 0,53%
Atendimento via Telegram 1.796.764 25,12%
Atendimento via Chat 418.371 5,85%
Atendimento via Presencial 209 0,00%
Atendimento via WHATSAPP 1.060.709 14,83%
Total 7.152.803 100,00%

Fonte: Pentaho Detalhado — Atendimento eletronico URA — APl — NOVO e detalhado atendimento eletronico URA — FAQ —
Validagdo — Data da extragdo: 10/01/2024.

O Disque Social 121 realiza, ainda, servigco de ativos, que consiste numa comunica¢do do Ministério
com um publico definido, a pedido das dareas técnicas do 6rgdo. Esse servico é utilizado tanto para
fornecimento de informacdes, quanto para a aplicagcdo de questionarios para pesquisas.
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Grafico 8

ATIVOS REALIZADOS EM 2023

TELEFONIA; 8.240

0,99% I
MSG VOZ; 175.329
21,04%
MALA DIRETA; 218.254
26,19%
SMS; 431.572
51,78%
TOTAL: 883.395
= TELEFONIA MSGVOZ = SMS MALA DIRETA

Fonte: Relatdrio Ativo. Dados extraidos em: 05/01/2024

4.5 CALIBRACOES

A calibragdo visa promover o ajuste dos atendimentos entre o MDS e a empresa de contact
center (Central IT — C.A. n° 11/23), em prol de alinhar a qualidade dos servicos prestados. Ela ocorre em
reunides com as seguintes periodicidades:

Mensal: cliente/4rea técnica;
Semanal: monitoria;
Quinzenal: supervisor.

Esse encontro é realizado com a presenca do MDS e da Central de Relacionamento, podendo
ser presencial ou online.

4.5.1 Novo formato de calibracdo

O novo modelo de calibragdo contempla varios pontos. Para iniciar, a modalidade passou a ser
presencial, visando estreitar a interagdo das areas finalisticas do MDS com os colaboradores da Central de
Relacionamento. Contudo, quando nenhuma das partes puder comparecer presencialmente, a calibracao
podera ser realizada on-line.

Para ocorrer a calibragdo, sdo selecionados sete atendimentos ao todo, sendo trés de telefonia, dois
de chat e mais dois de e-mail. Também é encaminhado, até a segunda semana do més calibrado, os formularios
pertinentes a cada atendimento para avaliagdo dos participantes. A reunido ocorre todo final de més e é
destinada para o alinhamento dos atendimentos.
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Além do que, a relevancia da calibracdo da-se pela sua contribuicdo no progresso do atendimento
prestado ao cidaddo, o qual é possivel verificar se as informagdes contidas na base de conhecimento estdo
atualizadas, e se sdo suficientes para sanar o questionamento do demandante. Outrossim, permeia por
verificar se a capacitacdo foi suficiente para o operador, ou se serd necessario retira-lo, por um tempo, da
operacdo para aplicar o treinamento e posteriormente introduzi-lo novamente no atendimento.

Importante salientar que o pds-calibragao, ou seja, o cumprimento dos acordos e encaminhamentos
ocorridos durante a reunido, sdo de responsabilidade das equipes de coordenag¢do, monitoria, supervisao da
Central de Relacionamento, e/ou da area técnica do MDS. O controle é realizado pela Divisdo da Central de
Relacionamento — DCR, para verificar se os apontamentos e acordos formalizados estdo sendo cumpridos e se
as mudancas solicitadas estdao gerando impacto positivo no tratamento das demandas.

4.6 BASE DE CONHECIMENTO - FAQs E RP’s: 2023

Todo atendimento prestado pelos operadores da Central de Relacionamento é feito mediante
consulta a base de conhecimento, que se constitui num repositdorio onde estdo organizadas, por secretaria,
todas as informacdes acerca dos servigos, programas, projetos e politicas do MDS.

Essas informacgGes sdo dispostas em dois formatos: FAQ, que é um acronimo da expressdo inglesa
Frequently Asked Questions, comumente traduzido como “Perguntas Frequentes” e RP, que significa Resposta
Padrao e tem por objetivo fornecer uma compilacdao de informacdes acerca de um determinado tema. Na
Central essas nomenclaturas servem para identificar e organizar as informagGes que sdo utilizadas para
responder as perguntas que chegam por todos os canais de atendimento.

As informagdes contidas na Base de Conhecimento sdo fornecidas pelas areas técnicas do MDS,
e atualizadas sempre que houver necessidade. Ao final do ano de 2023, contava com 9.746 informacdes,
distribuidas entre FAQs e Rps, como pode ser observado no grafico abaixo.

4.6.1 Quantitativos de FAQ e RP

5086

4902
4844

4478

2022 2023

FAQ mRP

Fonte: Pentaho/home>public>centralMCID>histérico>apresentagdo>Relatério de base de conhecimento — central,
extraido em 02/01/2024.
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Abaixo sdo apresentados os nimeros de FAQ e RP de 2023, por Secretarias:

Tabela 2
Secretaria/ Setor FAQ RP Total Geral

01. MDS - MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO E ASSISTENCIA SOCIAL, FAMILIA E COMBATE A FOME 40 48 88
02. SENARC - SEC. NACIONAL DE RENDA DE CIDADANIA 1.231 1.219 2.450
03. SNAS - SEC. NACIONAL DE ASSISTENCIA SOCIAL 1.531 1.529 3.060
04. DEMANDAS AOS OUTROS ORGAOS 44 43 87
05. SAGI - SEC. DE AVALIAGCAO E GESTAO DA INFORMAGAO 37 36 73
05. SEE - SECRETARIA ESPECIAL DO ESPORTE 0 71 71
06. SE - SECRETARIA EXECUTIVA 85 82 167
06. SNAPI - SEC. NACIONAL DE ATENGAO A PRIMEIRA INFANCIA 0 1 1
07. SAGICAD - SEC. DE AVALIACAO, GESTAO DA INFORMAGAO E CADASTRO UNICO 788 793 1.581
08. SESAN - SEC. NACIONAL DE SEGURANGA ALIMENTAR E NUTRICIONAL 476 462 938
09. SECF - SEC. EXTRAORDINARIA DO COMBATE A POBREZA E A FOME 12 12 24
10. SISEC - SEC. DE INCLUSAO SOCIOECONOMICA 147 150 297
11. MESP - DIRETORIA DE PROGRAMAS E POLITICAS DE INCENTIVO AO ESPORTE 54 54 108
12. MESP - SEC. NACIONAL DE ESPORTES AMADOR, EDUCAGAQ, LAZER E INCLUSAO SOCIAL 78 78 156
13. MESP - SEC. NACIONAL DE PARADESPORTO 56 56 112
14. MESP - SEC. NACIONAL DE FUTEBOL E DEFESA DOS DIREITOS DO TORCEDOR 28 28 56
15. MESP - DIRETORIA DE CERTIFICAGAO DA LE! PELE 28 30 58
16. MESP - DIRETORIA DE INFRAESTRUTURA DO ESPORTE 55 56 111
17. MESP - AUTORIDADE BRASILEIRA DE CONTROLE DE DOPAGEM 77 78 155
18. MESP - SEC. NACIONAL DE ESPORTE DE ALTO DESEMPENHO 45 44 89
20. MESP - DEMANDAS AOS OUTROS ORGAOS 32 32 64

Total Geral 4.844 4.902 9.746

4.7 CAPACITACOES

Os(as) colaboradores(as) da Central de Relacionamento passam por capacitacGes e treinamentos
continuos sobre os programas e projetos das secretarias que compdem o MDS, bem como sobre técnicas de
atendimento. S3o instruidos(as) a tratarem com atencgdo, paciéncia e respeito o demandante que entra em
contato com a Central de Relacionamento.

As capacitagdes sdao ministradas tanto pelo Ministério quanto pelos agentes de treinamento da
empresa prestadora do servico, sendo essa a forma mais corriqueira.

Todos os colaboradores passam por capacitagdes com metodologia e conteldo programatico
referentes as atividades de uma Central de Relacionamento, devendo abordar, no minimo, os seguintes
aspectos:

a) Contextualizacdo sobre Central de Relacionamento;

b) Métricas operacionais;

¢) Comunicacgao falada e escrita — técnicas e habilidades;

d) PadrGes de Atendimento Telefonico;

e) Técnicas para conducgdo das ligacGes, bem como de argumentacao;
f) Legislacdo vigente sobre Contact Center e Cdigo de Etica do setor;
g) Sigilo profissional;

h) Conhecimentos basicos sobre a CONTRATADA,;

i) Gestdo e lideranca.
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Ademais, os treinamentos devem ser voltados para o aprimoramento das fungdes desempenhadas
na Central de Relacionamento, e contemplando operadores, supervisores, monitores, agentes de treinamento,
coordenadores de operacao e analistas.

Existe ainda, o programa de capacita¢do continuada, com carga horaria minima de 1 hora semanal
para cada profissional, com o propdsito de aprimorar a usabilidade dos:

a) Sistema de telefonia utilizado na Central de Relacionamento da Ouvidoria-Geral do MDS;
b) Sistema de Monitoria da Qualidade;

c) Sistema de Gestdo de Demandas;

d) Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR;

e) Sistema de Gestdo de Beneficios ao cidad3do(3);

f) Sistema de Informacdes Sociais;

g) Sistema de Pagamentos Sociais;

h) Sistema do Cadastro Unico;

i) Sistemas da Rede Suas;

j) Demais sistemas utilizados pelo MDS.

4.8 TRATATIVAS COM AS AREAS TECNICAS

A Central de Relacionamento estd sempre empenhada em fortalecer os lagos com as areas técnicas,
promovendo reunides com as unidades para melhorar os processos internos, acompanhar os servicos
executados e garantir o repasse das informacdes para as Secretarias do MDS. Essas reuniées sdo organizadas
levando em conta diversos indicadores, como o aumento de informacdes ndo encontradas (INE), necessidade
de atualizacdo da Base de conhecimento, capacitacdo dos colaboradores, informacdes disseminadas pela
midia etc.

Ademais, a DCR em conjunto com a Central de Relacionamento elabora relatérios para os gestores do
MDS, podendo esses serem personalizados de acordo com a necessidade da Secretaria.

4.9 RESOLUTIVIDADE DO ATENDIMENTO

Em 2023, foi dada continuidade ao investimento para a melhoria dos canais de atendimento, bem
como na atualizacdo da base de conhecimento disponibilizada pelas areas técnicas do MDS e utilizada pelo
Disque Social 121, a fim de aprimorar o servico prestado aqueles que buscam por informacgdes das politicas,
programas, a¢des e servicos desenvolvidos pelo MDS. Do total de atendimentos realizados em 2023 (13,4
milhdes de atendimentos), o Disque Social 121 conseguiu tratar e responder diretamente 99,97%, sendo
repassados as areas técnicas somente 0,03% do total de manifestagdes recebidas, para a solugdo a ser dada
ao caso apresentado.

Grafico 10
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Demandas Tratadas

99,97%

0,03%

Central de Relacionamento Areas Ténicas

Fonte: Relatorio demandas encaminhadas para AT detalhado, Relatdrio detalhado de demandas por
assunto. Dados extraidos em: 10/01/2024

5 TRANSPARENCIA E ACESSO A INFORMACAO

A presente secdo trata das a¢des e projetos de transparéncia e acesso a informacdo realizados pela
DTAI no ano de 2023, traz conceitos e apresenta os principais resultados em termos de execugdo das tematicas
no ano.

5.1 ACESSO A INFORMAGCAO - TRANSPARENCIA PASSIVA

A transparéncia passiva pode ser conceituada como a prestacdao de informagdes a cidaddos e
organizacdes, em decorréncia de solicitacdes de acesso a informacdo aos 6rgdos e entidades da Administracao
Publica federal direta e indireta, em atendimento a Lei n? 12.527/2011 (LAIl). Sdo situacBes nas quais o
ministério atua passivamente, dependendo de acionamento por parte de um terceiro, que requer a
informacao.

O Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social,
Familia e Combate a Fome (MDS) gerencia as solicitacdes de acesso a informacdo. A Divisdo de Transparéncia
e Acesso a Informacé&o (DTAI), parte da Ouvidoria-Geral, coordena o SIC/MDS, promovendo transparéncia ativa
conforme a Portaria MC n® 782/2022. Para isto, a DTAI trata pedidos de acesso, monitorando prazos e
qualidade das respostas, em alinhamento a Lei de Acesso a Informacéo (LAI).

Em linhas gerais, o tratamento de um pedido de acesso a informacdo segue as seguintes etapas:

I. O pedido é recepcionado pela DTAI por meio da Plataforma Fala.Br;

II.  Apds avaliagdo do teor pela DTAI, o pedido é encaminhado via SEI a area técnica
competente, solicitando que respondam em até 15 dias, quando ndo for possivel
fornecer de pronto a informacao;

[Il.  Caso o prazo legal inicial para atendimento do pedido ndo seja suficiente (20 dias), a
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area técnica competente podera prorrogar o prazo por mais 10 dias;

IV. A darea técnica responsavel envia a resposta a DTAI, devendo ser assinada pelo Diretor
da area ou equivalente;

V. A DTAI avalia a adequacdo da resposta em relacdo a linguagem cidadd, e, caso
necessario, o pedido é devolvido a area técnica responsavel para ajustes;

VI.  De posse da resposta final, a DTAI insere a resposta no Fala.BR.

Visando apresentar e esclarecer o fluxo de tratamento dos pedidos de acesso a informacao
as areas técnicas do ministério, a DTAI publicou, em 2023, a Orienta¢do DTAI/OUV n° 1/2023, que
trata da importancia de conhecimento e observancia dos procedimentos de atendimento aos
pedidos de acesso a informacgdo e recursos registrados pelo cidadao, com base na LA

A orientagdo atua como um instrumento de qualidade de transparéncia passiva, uma vez
gue padroniza os tratamentos internos e reduz eventuais erros procedimentais. Outra a¢dao de
aprimoramento, com base nos pedidos de acesso a informagdo é a proposi¢do, pela Ouvidoria-
Geral de solugdes de transparéncia ativa para divulgacdo das informacdes produzidas pelo érgao.

O acesso a informagao também pode ser acessado pelos cidaddos através de atendimento
presencial na Ouvidoria do 6rgao que funciona em horario comercial na Esplanada dos Ministérios,
Bloco A, térreo.

Por fim, é importante mencionar que o Assessor Especial de Controle Interno é designado
a autoridade responsavel pelo monitoramento da Lei de Acesso a Informacdo (AMLAI), de acordo
com o expresso no § 42 do art. 52 do Decreto no 11.529/2023. Assim, cabe a DTAI/OUVIDORIA a
gestdo do sistema de informacdo ao cidaddao e a AECI o monitoramento do referido sistema,
realizado com o apoio dos relatérios de acompanhamento da gestdo da LAI, publicados pela DTAL.

5.2 ACESSO A INFORMACAO EM NUMEROS (2023)

5.2.1 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

Em 2023 a DTAI recepcionou?? 936! pedidos de acesso a informagdo com tempo médio de
resposta de 18,65 dias por pedido, colocando o érgdo na posi¢ao 272 em volume de pedidos e 2812
em tempo médio de resposta, entre os 324 drgaos do Governo Federal cadastrados na plataforma
Fala.BR. Para o periodo, o 6rgao respondeu a todos os pedidos recebidos, ndao havendo omissao
de resposta em 2023.

A tabela abaixo apresenta o total de pedidos recepcionados e a média de resposta por més.
Os meses de janeiro e fevereiro foram omitidos por apresentarem valores atipicos para a série.

00 fluxo de tratamento de pedidos de acesso a informac3o contempla a etapa de recepcdo no Fala.BR e
definicdo entre manter o pedido como acesso a informacdo ou alterar o tipo para manifestacdo de ouvidoria, quando o
teor da manifestagdo ndo se caracteriza como pedido de acesso a informacdo, situacdo em que a solicitagcdo ndo sera

contabilizada como acesso a informacgdo. Em 2023, 4.565 pedidos tiveram seu tipo alterado.

11 No periodo, o Fala.BR recepcionou 151 direcionados ao extinto Ministério da Cidadania, que ndo serdo objetos

de andlise desse relatorio.
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Estes valores podem ser reflexo da reforma ministerial de 2023 que alterou nome e conjunto de
tematicas da pasta.

Pedidos de acesso a informagdo - quantidade e tempo médio de resposta por més - margo
a dezembro de 2023

124

Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

mm Quantidade de pedidos e te Mpo Médio resposta
por més em dias

Fonte: Painel LAI (CGU), extracdo em 15/01/2024.

Observa-se que a média de pedidos registrados em 2023 foi de 91,4 pedidos mensais. O
prazo legal de resposta a um pedido de acesso a informacdo é de 20 dias, podendo ser prorrogado
por mais dez, mediante justificativa expressa. Em 2023, o tempo médio de resposta foi de 18,65
dias, tendo o ministério solicitado prorrogacdo de prazo em 17,77% dos pedidos. Ainda, relativo
ao prazo final para atendimento dos pedidos, 52% venceram na segunda-feira, 22% na terca-feira,
12% na quarta-feira, 11% na quinta-feira e 4% na sexta-feira.

Os pedidos de acesso a informacgdo podem ter as seguintes decisdes de resposta, de acordo
com avaliagdo da drea técnica:

e acesso concedido;

e acesso parcialmente concedido;

e acesso negado;

e ndo se trata de solicitacdo de informacao;

e pergunta duplicada/repetida;

e informagdo inexistente; e

e Orgdo ndo tem competéncia para responder sobre o assunto.

A tabela abaixo o quantitativo de respostas em 2023 de acordo com cada tipo de resposta.

Tipos de Respostas aos Pedidos de Acesso a Informagdo recebidos em 2023
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Acesso Concedido [ 668
Acesso Negado [ 35
Acesso Parcialmente Concedido [l 49
Informagéo Inexistente | 16

N&o se trata de solicitagdo de informacdo [ 36

Orgido ndo tem competéncia para responder

8
sobre o assunto I

Pergunta Duplicada/Repetida | 27

Fonte: Painel LAl (CGU), extracdo em 15/01/2024.

Dessa forma, verificou-se que, entre as respostas avaliadas, a decisdo da manifestacdo como
“Acesso Concedido” foi atribuida a grande maioria dos pedidos recepcionados, correspondendo a 80,07%
dos pedidos totais. Somando com os 5,58% dos pedidos de acesso parcialmente concedido temos um total
de 85,65% de acessos que foram concedidos. Tal valor é superior a 2022, quando 75,06% dos pedidos
tiveram acesso concedido ou parcialmente concedido.

As manifestac¢des que tiveram como decisdo “N3o se trata de solicitagdo de informagdo” sdo aquelas
em que a equipe responsavel pelo SIC avaliou e entendeu que ndo se tratava de um pedido informacao,
mas de outro tipo de demanda, como: reclamacgao, solicitacdo de providéncias ou consulta. Nesse caso, tais
demandas ndo atendiam os requisitos elencados pela LAl e foram encaminhados ao setor responsavel para
atendimento. Importante mencionar que a analise de requisitos atualmente é realizada prioritariamente
em momento anterior ao tratamento, ocasido em que o pedido ndo é contabilizado como acesso a
informacao.

Ao responder um pedido, o drgao pode negar total ou parcialmente o acesso a informacgao, devendo
obrigatoriamente indicar o motivo da negativa. Nesses casos, a justificativa legal é fundamentada, de acordo
com art. 11, § 19, inciso Il da Lei n2 12.527/2011 e pelo art. 19, inciso | do Decreto n? 7.724/2012. Em 2023,
o MDS negou acesso a 35 pedidos, sendo “dados pessoais”, ou seja, informacao relativa a intimidade, vida
privada, honra e imagem de pessoa, (34,29%) e pedido que “exige tratamento adicional de dados” (34,29%)
os fundamentos de negativa mais citados, respondendo por cerca de 70% das negativas de acesso a
informacao.

Em 2023, as areas mais demandas pela LAl foram Senarc, com cerca de 28% dos pedidos, seguida
de SNAS (20%) e Sagicad (13%). Essas areas, juntas, respondem por aproximadamente 62% do total de
pedidos de acesso a informacao tratados no érgao.

Areas mais demandas em pedidos de acesso & informagdo 2023 — em % do total de pedidos
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Fonte: Relatdrio Fala.BR, extracdo em 15/01/2024.

No sistema Fala.BR é possivel categorizar um pedido com diversos tipos de assuntos, uma
vez que o sistema atende os mais diversos érgdos que sdo abrangidos pela Lei de Acesso a
Informacdo. No MDS o assunto mais demandado em 2023 foi “Cadastro Unico”. O gréfico X destaca
as palavras-chave mais utilizadas para categorizar um pedido em 2023, levando em consideragao
a frequéncia em que cada termo apareceu. Foram excluidas da base palavras genéricas como:
pedido, informacdo, dados etc. Ademais, foram apresentados apenas os termos com mais de 10
incidéncias no ano.

Assuntos mais demandados em pedidos de acesso a informagdo 2023

Programa Bolsa Familia
65

Atendime...

Cadastro Unico Assisténcia Social
112 61

Fonte: Painel LAI (CGU), extragdo em 15/01/2024.

Os pedidos ja respondidos pelo érgao ficam disponiveis para consulta publica e aberta através
da “Busca de Pedidos e Resposta”, ferramenta criada pela CGU contendo base histdrica de pedidos
ja respondido pelos 6rgaos. A excec¢do sdo os pedidos que contenham informacdes restritas (pessoal
ou sigilosa). Em 2023, cerca de 87,86% dos pedidos foram disponibilizados para consulta publica
através da ferramenta.
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5.3 PESQUISA DE SATISFACAO DO USUARIO

A plataforma Fala.Br oferece uma Pesquisa de Satisfacdo do Usuario, preenchida de maneira
facultativa pelo solicitante apds obter a resposta ao seu pedido de acesso a informacgdo. Em 2023, 87 cidadaos
responderam a pesquisa, que consiste em duas perguntas:

e Aresposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido? e,
e A resposta fornecida foi de facil compreensao.
A pesquisa é segregada de acordo com o tipo de resposta. Assim, para as respostas de “acesso
concedido”, a média de satisfacdo foi de 4,46/5, deixando o MDS em 1752 lugar de um total de 320 posicdes.

5.4 RECURSOS NA LAl

E facultado ao cidaddo apresentar recurso caso o pedido de acesso seja hegado ou a resposta
apresentada seja insatisfatéria para o solicitante. Neste caso, ele tera um prazo de 10 dias para
recorrer, a conta da ciéncia da resposta. O recurso sera dirigido a autoridade hierarquicamente
superior ao servidor responsavel pela elaboracdo da resposta, devendo ser analisado no prazo de 5
dias. A LAl possui 4 instancias recursos, e os procedimentos e prazos para interposicdo estdo previstos
nos artigos 15 a 20 da LAI.

Em 2023 foram interpostos 55 recursos, sendo os de primeira e segunda instancias julgados
no ambito do ministério, os de terceira instancia pela CGU e os de quarta instancia direcionados a
Comissdo Mista de Reavaliacdo de Informagdes — CMRI, devendo estes ultimos serem julgados até a
32 reunido apds o recebimento do recurso.

A tabela abaixo apresenta o quantitativo de recursos recepcionados no MDS por instancia,
apresentando o tempo médio de resposta e a proporc¢do de recursos por pedido.

Total de recursos interpostos em 2023 por insténcia, tempo médio de resposta e proporgdo de

recursos por pedido
. % de
o . numero Tempo
Instancia - recursos por
de recursos |médio de resposta X
pedido

0,
12 instancia (chefe hierdrquico) 45 6,38 >,03%
22 instancia (autoridade maxima do drgdo) 7 5,86 0,78%
32 instancia (CGU) 2 61,5 0,22%
42 instancia (CMRI) 1 0 0,11%

Fonte: Painel LAl (CGU), extracdo em 15/01/2024.
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Ao julgar um recurso, o 6rgdo pode decidir reformar ou manter a decisdao anterior. Decisdes
mantidas sdo aquelas que preservam a decisdo da instancia anterior, ou seja, os recursos sao
indeferidos ou ndao conhecidos. Decisdes reformadas sdo aquelas que o 6rgao decide conceder a
informacgdo, ou seja, os recursos sao deferidos ou ha perda de objeto. DecisGes parcialmente
reformadas sdo aquelas que o 6rgdo altera parcialmente a decisdo anterior. Ou seja, os recursos sao
parcialmente deferidos ou hd perda parcial de objeto. O grafico abaixo apresenta a proporgao de
decisdes em 2023 por manutencdo da resposta

Proporgdo de recursos com manutencdo e reforma da resposta, de acordo com insténcia julgadora

em 2023.
Primeira Instancia 60,00% 40,00%
Segunda Instancia 42,86% 28,57% 28,57%
CGU 50,00% 50,00%

CMRI

@ 2% Mantidas @ % Reformadas @ % Parcialmente Reformadas

Fonte: Painel LAl (CGU), extracdo em 15/01/2024.

Ao comparar com 2022, observa-se um decréscimo na taxa de recursos de primeira instancia,
de 6,2% em 2022 para 5,03% 2022. Igualmente, a manutencdo para os recursos de 12 instancia ficou
em 52,8% em 2022, proporc¢ao inferior aos 60% deste ano, indicando maior atencdo na elaboracao
de resposta aos pedidos.

5.5 PERFIL DO PUBLICO DEMANDANTE

No Painel LAl da CGU é possivel observar as carateristicas dos solicitantes. O painel
apresenta dados de género, faixa etaria, profissdo, escolaridade e estado de residéncia para os
solicitantes de pedidos.

Em 2023, os 936 pedidos de acesso a informacdo foram registrados por 629 solicitantes,
totalizando 1,4 pedido, em média, por solicitante. Destes, 620 sdo pessoas naturais (98,6%) e
apenas 9 sdo pessoas juridicas, em sua maioria organizacdes ndo governamentais.
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E importante destacar que as informacdes socioecondmicas s3o de preenchimento
facultativo pelos solicitantes. De maneira geral ha baixo nivel de preenchimento para quase todas
estas variaveis, sendo preenchidas por cerca de 30% dos casos, a depender da variavel em questao.
Assim, a analise desta se¢do considera apenas o quantitativo preenchido para tracar o perfil, com
a ressalva de baixo preenchimento que dificulta a extracdo para o total de pedidos.

Em 2023, 55% dos solicitantes sdo pessoas do sexo masculino e 45% do sexo feminino. Em
relacdo a faixa etdria, 2% dos solicitantes possuem até 20 anos, 26% entre 21 e 30 anos, 31% entre
31 e 40 anos, 25% entre 41 e 50 anos, 13% entre 51 e 60 anos e 4% possuem acima de 60 anos.

O gréfico abaixo apresenta o percentual de profissdes cadastradas na plataforma pelos
solicitantes. A categoria “outras profissionais” e os casos de informacdo em branco foram exclusos
do grafico, que analisou informacdo de apenas 140 solicitantes. Assim, para 2023:

e 38% dos solicitantes sinalizaram pertencer ao meio académico, incluindo estudantes (31)
professores (10) e pesquisadores (10);

e 31% dos solicitantes sinalizaram ser servidores publicos das 3 esferas (19 da esfera federal,
11 da estadual e 13 da municipal);

e 17% informaram ser jornalistas (24); e,

e 14% informaram ser do meio privado, incluindo empregados (8), empresarios (7) e
profissionais auténomos (5).

Observa-se, assim, a vocacdo do SIC para fomentar a transparéncia publica, além de apoiar
a realizacdo de novos estudos com informacdo sobre a atuacdo do governo federal e execugdo de
politicas publicas e melhorar o controle social por parte da populacdo como um todo.

Ocupacgdo dos solicitantes de acesso a informagdo - 2023

m Servidor Plblico
17%

B Meio privado (empregado,
empresario, empreendedor,
etc)

Meio académico e pesquisa

38% Jornalista

Fonte: Painel LAl (CGU), extracdo em 15/01/2024.
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Em relacdo a escolaridade, 1,6% nao possui instrucdo formal, 3,8% possuem até o ensino
fundamental, 15,8% possuem até o ensino médio, 38,8% possuem ensino superior, 19,1% possuem
pbs-graduacdo e 20,8% possuem mestrado e/ou doutorado.

Como se pode observar, quase 80% dos solicitantes possuem escolaridade superior ou igual
ao nivel “ensino superior”, reforcando a hipdtese da motivacdo dos pedidos formulada acima.

Nivel de escolaridade dos solicitantes de acesso a informacgao - 2023

Mestrado/Doutorado [ NN ::
pos Graduacio [N 35
Ensino superior | 1
Ensino Médio _ 29

Ensino Fundamental - 7

Sem instrucdo formal . 3

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Fonte: Painel LAl (CGU), extracdo em 15/01/2024.
Com relagdo a regido, 57% dos solicitantes residem no Sudeste, 21% no Nordeste, 20% no
Centro-Oeste, 9% no Sul e 4% no Norte. Dentro os estados, destacam-se Sao Paulo, com 25% dos

solicitantes, Distrito-federal, com 16% e Rio de Janeiro, com 10%. A tabela abaixo apresenta o total
de solicitantes por regido do pais em 2023.

Regido de domicilio dos solicitantes de acesso a informagdo - 2023

Solicitan
Regido te Percentual

Norte 7 4%
Nordeste 42 21%
Sul 18 9%
Sudeste 94 47%
Centro-

Oeste 39 20%
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Total 200 100%

Fonte: Painel LAl (CGU), extragdo em 15/01/2024.

Com base nos indicadores analisados, é possivel observar uma grande diversificagao no
perfil do publico atendido pela LAl no érgao, composto por pesquisadores em busca de micro e
macro dados, estudantes desenvolvendo pesquisas académicas, cidaddos comuns objetivando a
participacdo e o controle social através da solicitacdo de informacgGes acerca dos gastos com
programas e politicas publicas do MDS, além de jornalistas, profissionais liberais e pessoas
juridicas, com predominio de solicitantes das regides sudeste e centro-oeste.

5.6 TRANSPARENCIA ATIVA

O Decreto n? 7.724/2012, que regulamenta a Lei n? 12.527/2011, Lei de Acesso a
Informacdo (LAI) - estabelece em seu art. 72 que é dever dos drgdos e entidades promover,
independentemente de requerimento, a divulgagdo em seus sitios na internet de informagdes de
interesse coletivo ou geral por eles produzidas ou custodiadas, o que se denomina Transparéncia
Ativa, observado o disposto nos arts. 72 e 82 da LAI, que prevé um rol minimo de informagdes que
devem, obrigatoriamente, ser divulgadas nas paginas oficiais na internet, de 6rgdos e entidades,
no menu principal “Acesso a Informacdo”.

Para isto, o 6rgao estabeleceu os procedimentos relativos a divulgagao de informagdes por
meio de transparéncia ativa no ambito do Ministério através da Portaria MC 782, de 24 de julho
de 2022. A portaria estabelece fluxos ordinarios e de monitoramento das a¢Ges de transparéncia
ativa. A DTAI é atribuida a responsabilidade ordindria de anélise de adequacdo das informacdes,
enviadas pelas areas técnicas, com posterior encaminhamento a ASCOM para publicacdo em caso
de adequagdo. Ademais, a divisdo deve realizar o monitoramento das a¢des de transparéncia ativa,
devendo acionar as dreas sempre que identificar necessidade de atualizagdo e/ou corregdo das
informacgdes disponibilizadas.

Os instrumentos de transparéncia ativa abrangidos pela Portaria sdo:

e Monitoramento da publicacdo e adequacdo dos conteudos obrigatodrios no portal gov.br do
6rgao;
e Cadastramento de agentes publicos obrigatérios no sistema e-Agendas; e

e Abertura de bases de dados sobre as quais nao recaia sigilo de informacdes.

E importante mencionar que os contetidos de publicacdo obrigatdria s3o definidos em lei e
devem ser divulgadas de forma centralizada na pagina do MDS, no portal Unico “gov.br”.

5.6.1 Sistema de Transparéncia Ativa (STA)
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Para monitorar as acdes de transparéncia ativa, a Controladoria-Geral da Unido criou o
Sistema de Transparéncia Ativa — STA, através da Portaria Interministerial n2 1.254, de 18 de maio
de 2015. O Sistema de Transparéncia Ativa é um formulario disponivel no Fala.BR sobre o
cumprimento das obrigacGes de transparéncia ativa, que objetiva auxiliar no correto cumprimento
das obrigacOes de transparéncia ativa previstas na Lein2 12.527, de 18 de novembro de 2011 - Lei
de Acesso a Informacdo (LAI), no Decreto n2 7.724, de 16 de maio de 2012, e em demais normas
gue regem o assunto.

Em 2023, o 6rgdo teve 49 itens de transparéncia ativa avaliados pela CGU, tendo cumprido
42 destes, deixando o MDS em 1742 lugar dos 324 drgdos no ranking de cumprimento.

Itens de Transparéncia Ativa do MDS avaliados pela CGU em 2023, de acordo com seu

cumprimento.
Item de Transparéncia Ativa Cum ] Cumpre Néo To
pre Parcialmente Cumpre tal

Ac¢Oes e Programas 4 0 4 8
Auditorias 4 0 0 4
Convénios e Transferéncias 1 0 0 1
Dados Abertos 1 1 0 2

Ferramentas e Aspectos
Tecnoldgicos 1 0 0 1
Informacdes Classificadas 9 0 0 9
Institucional 6 2 0 8
LicitagOes e Contratos 2 0 0 2
Outros 1 0 0 1
Participagao Social 1 0 0 1
Perguntas Frequentes 1 0 0 1
Receitas e Despesas 4 0 0 4
Servico de Informacado ao Cidadao 4 0 0 4
Servidores 3 0 0 3
Total 42 3 4 49

Fonte: Painel LAI (CGU), extragdo em 15/01/2024.

O MDS finalizou o ano de 2023 cumprindo 42 itens de forma integral, 3 parcialmente, e 4
em descumprimento. Ressalta-se que os itens pendentes de cumprimento estdo com regularizagao
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prevista para ocorrer em fevereiro de 2024 devido ao fluxo interno de avaliacdo, revisdao e
publicagao, que ocorre em operagdo conjunta com outras areas do 6rgdo, para deixarem a
informagdo completa e acessivel ao publico.

5.7 AGENDAS DE AUTORIDADES

A Transparéncia de Agendas foi estabelecida pela Lei de Conflito de Interesses — LCI (Lei n2
12.813 de 16 de maio de 2013) e pelo Decreto n? 10.889, de 9 de dezembro de 2021, e tem por
objetivo avancgar na prevencao ao conflito de interesses, no controle social, na promogdo da ética
e dos principios constitucionais da impessoalidade, da moralidade e da publicidade na
administracdo publica, ao deixar publico os compromissos dos agentes publicos em posicao de
destaque do érgdo com pessoas ou entidades externas ao 6rgao.

A DTAI é responsavel pelo cadastro de todos os agentes publicos obrigados no sistema e-
Agendas, a partir de visita presencial em cada uma das areas técnicas. Além disso, a divisdo realiza
acOes de capacitagdes e orientagdes sobre o e-agendas.

Sao considerados agentes publicos obrigados - APO, e, portanto, devem utilizar o e-Agendas
para publicacdo das agendas os seguintes agentes:

e Agentes publicos que ocupam um cargo ou emprego equivalente a Cargo
Comissionado Executivo CCE-15/16 ou superior;

¢ Agentes publicos que ocupam Fung¢do Comissionada Executiva FCE-15/16 ou superior;

e Agentes publicos que, apesar de nao ocuparem cargo de hierarquia equivalente aos
cargos descritos nos itens anteriores, tenham alto risco de exposicao a representacdo privada
de interesses. Esses agentes publicos poderdo ser identificados pelo seu érgao ou entidade de
exercicio por meio de processo interno de gestao de risco.

Os APOs devem publicar, num prazo de 7 dias a partir da ocorréncia da agenda, os seguintes
compromissos, cujas definicGes constam do Artigo 52 do Decreto n? 10.889/21:

e Audiéncias.

e Eventos.

e Reunido.

e Audiéncia Publica.

Em 2023 o MDS contou com 49 agentes publicos obrigatdrios ativos no sistema e-Agendas,
totalizando 4.265 compromissos cadastrados. A figura abaixo apresenta o quantitativo de
compromissos em 2023 de acordo com seu tipo. Observa-se que cerca de 72% dos compromissos
registrados referiram-se a reunides, ou seja, encontro de trabalho entre o agente publico e uma
ou mais pessoas externas ou érgao, em que ndo haja representacao privada de interesses.
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Tipos de compromissos do MDS publicados no e-Agendas em 2023 —em %

Audiéncia
0.7%

Evento 26,5%

Reunido 71.8%

Fonte: Painel e-Agendas, consulta em 15/01/2024.

Ainda, o drgdo publicou 34,4% de seus compromissos em atraso (com mais de 7 dias apds
a ocorréncia) em relacdo ao total de compromissos do érgao.

Visando trazer clareza e eficiéncia ao processo, em 2023 a DTAI publicou a Orientagdo n?
2/2023, que trata de procedimentos para funcionamento do sistema e-Agenda. A orientagcdo
apresenta as principais normativas do tema, definicées dos tipos de compromissos, situacdes em
gue devem ou ndo ser registrados os compromissos, prazos, atribuicdes, além de como proceder
em ocasides especificas, como registro de presentes e hospitalidades.

Adicionalmente, sdo disponibilizadas na pdgina institucional do 6rgdo capacita¢des a
distancia sobre o e-agendas. Na pagina sdo disponibilizados materiais diversos como manual do
sistema, apresentacgdes e tutoriais.

5.8 PLANO DE DADOS ABERTOS

A Politica de Dados Abertos do Poder Executivo federal foi instituida em 2016 através do
Decreto n2 8.777 de 11 de maio de 2016, tendo sido criada com o objetivo de aprimorar a cultura
de transparéncia publica, fomentar o controle social e o desenvolvimento de novas tecnologias,
entre outros.

A implementagao da Politica de Dados Abertos ocorre por meio da execugao de Planos de
Dados Abertos no ambito de cada drgdo ou entidade da administracdo publica federal, direta,
autarquica e fundacional, que é documento orientador para as a¢bes de implementacdo e
promocdo de abertura de dados de cada 6rgdo ou entidade da administracdo publica federal,
obedecidos os padrées minimos de qualidade, de forma a facilitar o entendimento e a reutilizacdo
das informacdes. Esses planos devem ser elaborados bianualmente, no ambito de cada érgao.

Em 2023 a DTAI contou com agdes em dois macroprocessos importantes na tematica: a
finalizagao do Plano de Dados Abertos MC 2021-2023 e a elaboragao de novo Plano de Dados
Abertos do drgdo, com vigéncia de 2024 a 2026.
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Os documentos relacionados ao PDA do MDS podem ser acessados na sua integra por meio
do portal do MDS (gov.br/mds), se¢do “acesso a informagdo > “dados abertos”.

5.8.1 Finalizagdo PDA/MC 2021-2023

O Plano de Dados Abertos do entdo Ministério da Cidadania para o biénio 2021-2023 teve
como objetivo geral a promogao da abertura de bases de dados, de forma a elevar a divulgagao e
disseminagdo de informagdes, estimular a inovagdao e a geragdao de novos servigcos para e pela
sociedade.

O plano teve vigéncia de junho de 2021 a junho de 2023 e previu a abertura de 28 bases de
dados. Para melhor adequagdo as necessidades operacionais e de gestdao do érgdo, o Plano passou
por duas revisGes (em fevereiro e novembro de 2022) no decorrer de sua execugdo. Das vinte e
oito bases previstas:

e dezesseis (16) encontram-se catalogadas e abertas no Portal de Dados Abertos;

e cinco (05) passaram a ter custddia do Ministério do Esporte em decorréncia da reforma
administrativa publicada no Decreto 11.343 de 12 de janeiro de 2023;

e trés (03) foram retiradas do Plano por razdes operacionais e administrativas; e

e quatro (04) foram reprogramadas para serem abertas no novo PDA do MDS (2023-2025).

5.8.2  Elaboracdo PDA/MDS 2024-2026

O novo Plano de Dados Abertos do ministério seguiu as orientacdes de elaboracdo previstas
no Manual de Elaboragao de Planos de Dados Abertos da CGU.

Importante mencionar que a elaboragcdo do inventario das bases de dados do MDS teve
como ponto de partida o inventario anterior, confeccionado no ambito do PDA/MC 2021-2023.
Assim, utilizou-se uma abordagem incremental, através da avaliagao da necessidade de inclusao
de novas bases no inventdrio e revisdo das informadas anteriormente, através de processo
conjunto, entre Ouvidoria-Geral e pontos-focais das diversas dreas do 6rgdo, que, a partir do
inventario anterior, indicaram as diversas bases de dados atualmente sob sua custédia.

Ao final, consolidou-se inventdrio de dados do MDS, que, em outubro de 2023, relne
45 bases, distribuidas da seguinte forma:

e trinta e uma (31) bases ja abertas;
e 0ito (8) bases passiveis de abertura; e,
e seis (6) bases com conteldo sigiloso, portanto nao passiveis de abertura.

Para conhecer a preferéncia da populagdo sobre quais, das oito bases, havia mais interesse
na disponibilizagdo em formato aberto, o ministério realizou consulta publica através da
governamental “Participa + Brasil”, cuja pesquisa ficou disponivel para receber contribuicoes da
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sociedade por 15 dias, de 5 de outubro a 20 de outubro de 2023. A pesquisa trazia a pergunta
“Quais bases de dados do MDS vocé gostaria que fossem publicadas em formato aberto?” e instava
o participante a escolher até trés bases para priorizagdo na abertura, contando com 31
participantes votantes durante seu periodo de vigéncia.

A preferéncia popular foi levada em consideragao no estabelecimento do cronograma de
abertura das bases, com duragdo de dois anos, realizado a partir de matriz de priorizacdo com os
critérios exigidos pela Resolugdo CGINDA n2 3/2017. Assim, o PDA/MDS 2024-2026 prevé a
abertura das oito bases de dados apresentadas a seguir, na seguinte ordem e com prazo de
abertura trimestral:

Bases de Dados com previsdo de abertura no PDA/MDS 2024-2026

Secretaria Nacional de

SUASWEB Assisténcia Social maio/24 Anual
Cadastro
Nacional de Secretaria Nacional de agosto/2 Mens
Entidades de Assisténcia Social 4 al
Assisténcia Social
. . novembr
Auxilio Gas Secretaria Nacional de 0/24 Bimes
dos Brasileiros Renda de Cidadania tral
A I'.\c?o de Secretaria Nacional de fevereiro Mens
Distribui¢do de Seguranca Alimentar e Nutricional /25 al
Alimentos
Secretaria Nacional de . Bimes
SICON Renda de Cidadania Ly tral
Secretaria Nacional de agosto/2 Mens
\GD-E Renda de Cidadania 5 al
SIMPETI Se.cr(ftar'ia NaFionaI de novembr Semes
Assisténcia Social 0/25 tral
SISDILIGEN Secretaria Nacional de fevereiro Anual
CIA Assisténcia Social /2026

Fonte: Minuta do Plano de Dados Abertos MDS 2024-2026

Além da abertura das bases mencionadas, o PDA/MDS 2024-2026 propde ac¢des de
promoc¢do, fomento, uso e reuso das bases do MDS, relacionadas em cronograma especifico do
Plano. Assim, para os préximos dois anos, estdo previstas a realizagdo de datathon, ou seja,
competicdo de dados visando conseguir solugcdes para problemas do MDS, construcdo de
ecossistemas de dados, e de inventario de dados e metadados considerando uma légica de criacao
de acordo com o ciclo de vida das politicas publicas e o melhor entendimento por parte do cidadao,
dentre outras.
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Atualmente o PDA/MDS 2024-2026 encontra-se aguardando a validagdo do Comité de
Governanga Digital do 6rgao, com previsdao de apresentagao e debate na reunidao ordinaria da
instancia de fevereiro de 2024.

6 EVENTOS REALIZADOS

6.1 CAPACITA

Na perspectiva de melhoria de continua dos servigos prestados, foi realizado o evento
“Ouvidoria Capacita” pela Ouvidoria, que teve por objetivo desenvolver e ampliar habilidades para
o aprimoramento profissional e institucional.

O evento ocorreu no dia 4 de abril de 2023, reuniu pontos focais e servidores das unidades
qgue compdem a estrutura do MDS, a fim de compartilhar informagdes e capacitar sobre os
seguintes temas: e-Agendas, manifestagdes da Lei de Acesso a Informagdo, manifestagdes de
ouvidoria e atendimento na Central de Relacionamento.

6.2 CAFE com A OUVIDORIA

Trata-se de iniciativa de aproximar a Ouvidoria-Geral dos gestores do MDS por meio de
realizagdao de evento para a apresentagdo das atividades e projetos desenvolvidos pela unidade.

Foram realizados ao longo do ano 3 eventos Café com a Ouvidoria:
e Secretaria Nacional de Renda e Cidadania no dia 17 de maio de 2023

e Secretaria de Avaliacdo, Gestdo da Informacdo e Cadastro Unico e Secretaria
Nacional de Cuidados e Familia no dia 8 de junho de 2023.

e Secretaria Nacional de Seguranga Alimentar e Nutricional no dia 20 de julho de 2023

6.3 OFICINA DE SENSIBILIZACAO DE DADOS ABERTOS

O evento ocorreu no dia 12 de junho de 2023 e foi ofertado a servidores e colaboradores
do MDS, MEsp e MDHC para apresentacdo da tematica de abertura de bases de dados, e, em
especial, aqueles responsaveis pela gestdo de bases de dados.

O objetivo da oficina foi a de compartilhar informagdes, capacitar e sensibilizar sobre a
Politica de Dados Abertos do Poder Executivo Federal, instituida pelo Decreto n2 8.777, de 11 de
maio de 2016 e foi ministrada pelo Diretor de Transparéncia e Acesso a Informagao da
Controladoria-Geral da Unido.

A mencionada oficina constituiu a etapa inaugural do processo de elaboragao do Plano de
Dados Abertos do MDS para o periodo de 2023 a 2025.
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6.4 OUTUBRO ROSA

O Outubro Rosa é uma campanha mundial de
conscientizacdo sobre a prevencdao e o diagndstico
precoce do cancer de mama, que é o tipo mais comum
entre as mulheres e o segundo mais frequente no
mundo. A campanha visa alertar sobre os fatores de
risco, os sinais e os sintomas da doenca, além de
estimular a realizagdo dos exames periddicos.

A Ouvidoria-Geral realizou evento de conscientizacdo do Outubro Rosa no dia 20 de outubro
de 2023.

6.5 INAUGURACAO DA CENTRAL DE RELACIONAMENTO DIsQUE SociaL 121

No dia 21 de outubro de 2023, o ministro do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate
a Fome, Wellington Dias, inaugurou a Central de Relacionamento do MDS, denominado Disque Social 121, um
servico de atendimento telefénico gratuito e especializado do MDS. O atendimento do Disque Social 121
funciona de segunda a sexta - e nos fins de semana, quando for época de folha de pagamento do Programa
Bolsa Familia - das 7h as 19h. Esse servico de utilidade publica oferece informacgGes, orientagses,
esclarecimentos, encaminhamentos e registro de manifestacdes sobre os programas, servicos e beneficios
conduzidos pelo MDS.

O Disque Social 121 também é uma ferramenta de participa¢do social e controle social, pois permite
gue os usudrios registrem suas sugestdes, reclamacdes, elogios ou denuncias sobre a prestacdo do servigo
publico. As manifestacGes sdo encaminhadas para a Ouvidoria-Geral do MDS e recebem o devido tratamento.
Além disso, o Disque Social 121 contribui para o monitoramento e a avaliagdo das politicas publicas, gerando
dados e indicadores que podem subsidiar a gestdao e o planejamento.

gratuitamente para o nimero 121 de qualquer telefone
fixo ou celular. Também estdo disponiveis os canais de
atendimento digitais Webchat, WhatsApp e Telegram,
bem como os canais tradicionais de suporte fisico, carta,

§ < : - % Para utilizar o Disque Social 121, basta ligar
\ =

e presencial na sede do MDS. O atendimento é realizado
por operadores capacitados e humanizados, que seguem
os protocolos e as normas de qualidade do servico.

O Disque Social 121 também esta integrado ao
Fala.BR, a plataforma digital de ouvidoria e acesso a

informacgao do governo federal.

6.6 | FORUM DE OUVIDORIAS DAS AMERICAS

O | Férum de Ouvidorias das Américas foi promovido pelo SEBRAE e o MDS, com o objetivo
de discutir questdes relacionadas a democracia e inclusdo social nas Américas. O evento reuniu
representantes de ouvidorias nacionais e internacionais, agentes dos poderes executivo, legislativo
e judiciario, e sociedade civil no auditério do DNIT em Brasilia/DF de 22 a 24 de novembro de 2023.

A abertura do Forum contou com a presenca de autoridades como a secretaria-executiva
do Ministério dos Direitos Humanos e da Cidadania, Rita Cristina de Oliveira, a deputada federal
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Benedita da Silva, o presidente do Conselho Nacional de Ouvidoria das Defensorias do Brasil, e o
secretdrio-executivo do MDS, Osmar Ribeiro de Almeida Junior. Eles destacaram a importancia das
ouvidorias como instrumentos de promocao da transparéncia, da participacao social, e da defesa
dos direitos humanos.

Liteid A conferéncia inaugural abordou o tema
e 121 da democracia nas Américas, com a participacdo
de representantes do Canada, Honduras e Brasil.

| Férum de | o

° . Eles apresentaram suas perspectivas sobre os
Ouvuvidorias das . f,p ': ,z )

= o esafios e as oportunidades ara o
Américas _ portinida pare
D : — aprimoramento dos servicos publicos e o estimulo
Junte-se a nés neste importante evento, onde a partICIpagao Clvica. EIeS tambem enfatlzaram o

lideres, trabalhadores de ouvidorias e sociedade

papel das ouvidorias como espacos de dialogo,
aprendizado e solugcdo de conflitos. Painéis
Tematicos: O FGrum contou com quatro painéis
temadticos, que abordaram os seguintes assuntos:
democracia e inclusdo social, democracia e
sociedade civil, democracia e governanga, e
democracia e o papel das ouvidorias e correlatos
nas Américas. Cada painel contou com a
exposicdo de especialistas e a interagdo com os
participantes, que puderam fazer perguntas e comentdrios. Os painéis trouxeram reflexdes e
experiéncias sobre as boas praticas e os desafios das ouvidorias no contexto atual.

civil discutirao o tema proposto

@ 22224 denovembro de 2023

o Auditério do DNIT - Quadra 03, Lote A, SAUN
Brasilia - DF

Contamos com sua presenca!

ieTeaio g GOVERNO FEDERAL

DESENVOLVIMENTO
E ASSISTENCIA SOCIAL, - [ =l
®  umiko € reconsTaucho

FAMILIA € COMBATE A FOM)

6.7 OFICINA RuMO AO SISTEMA NACIONAL DE OUVIDORIAS DA ASSISTENCIA SOCIAL DA 132
CONFERENCIA NACIONAL DE ASSISTENCIA SociAL— CNAS

No dia 5 de dezembro de 2023, o MDS, por meio da Ouvidoria-Geral, realizou a Oficina Rumo ao
Sistema Nacional de Ouvidorias da Assisténcia Social, atividade autogestionada, parte da programacao da 132
Conferéncia Nacional de Assisténcia Social - CNAS. O evento teve como objetivo discutir o papel das ouvidorias
na garantia dos direitos socioassistenciais e na promocgdo da transparéncia e da participagdo social. A oficina
contou com a presenca de representantes do MDS de representantes de entidades da sociedade civil e de
gestores e trabalhadores da assisténcia social dos estados e municipios.

A oficina foi dividida em dois momentos: uma mesa de abertura, com exposi¢cdes sobre a importancia
das ouvidorias para o fortalecimento do Sistema Unico de Assisténcia Social - SUAS, e um grupo de trabalho,
com debates e proposi¢des sobre os desafios e as estratégias para a implantagdo do Sistema Nacional de
Ouvidorias da Assisténcia Social.

Os participantes da oficina destacaram
a necessidade de sensibilizar e capacitar os
atores envolvidos na politica de assisténcia
social sobre a fun¢do das ouvidorias, de
ampliar os canais de comunicacdo com os
usudrios, de integrar as ouvidorias no ambito
da assisténcia social e de monitorar e avaliar as




demandas recebidas e as acdes realizadas pelas ouvidorias.

A oficina resultou na elaboracdo de um documento com as principais recomendagdes para a criagado e
o funcionamento do Sistema Nacional de Ouvidorias da Assisténcia Social. O documento também servird de
subsidio para a elabora¢do de normativas e instrumentos que orientem a implementagdo das ouvidorias nos
diversos niveis de gestdo do SUAS.

A realizagdo da oficina demonstra o compromisso do MDS com a melhoria da qualidade dos servigos
prestados a populacdo e com o aprimoramento dos mecanismos de participacdo e controle social.

/ DESAFIOS FUTUROS

O ano de 2023 apresentou oportunidades para aprimoramento dos fluxos internos de recebimento e
tratamento das manifesta¢des, de forma que houve significativa melhora no tempo médio de tramitacdo de
manifesta¢des, na qualidade das respostas e na satisfagdo com o atendimento da ouvidoria.

O aprimoramento da qualidade do atendimento das politicas publicas prestadas pelo Ministério deve
ser um compromisso constante. Nesse contexto, os dados de Ouvidoria sdo de importante valia para
levantamento das informagdes necessarias e estratégicas a tomada de decisdo dos(as) gestores.

Ademais, a ouvidoria deve participar da governanga dos servigos prestados pelo 6rgao, conduzindo,
junto aos gestores de servicos, o processo de mapeamento de servicos do 6rgdo ou entidade a que esta
vinculada no ambito de processos e rotinas institucionalizadas, em processo monitorado a fim de promover a
aderéncia dos servigos existentes aos padrdes de qualidade e direitos previstos na Lei de defesa dos usuarios
de servicos publicos (Lei n2 13.460, de 2017), apontando a necessidade de adequagbes ou estruturagdo de
novos servicos de acordo com as informagdes levantadas junto aos usudrios, quando necessario.

7

No escopo do Conselho de Usudrios, é necessario realizar consultas com periodicidade minima
qguadrienal, com metodologia transparente e definida em didlogo com o gestor do servico avaliado, utilizando
sistema digital de coleta e anadlise dos dados, apresentando o resultado das consultas ao gestor do servico e
monitorando a implementacdo de propostas de melhorias e a resolu¢cdo de problemas que tenham sido
apontados pelos conselheiros.

Sobre a gestdo das bases de dados, as informacgdes coletadas por meios distintos devem ser mantidas
em base Unica ou interoperavel, com vistas a garantir a sua disponibilidade, integridade, confidencialidade e
autenticidade, permitindo a recuperacdo de toda a informacao existente por meio de metadados adequados
a necessidade dos processos decisérios da instituicdo, além de permitir a disponibilizacdo publica,
automatizada e em formato legivel por maquina de dados passiveis de transparéncia.

A ouvidoria também deve coletar dados acerca do perfil sociodemografico dos manifestantes, os quais
contribuem para a geracdo de informacdes relevantes relacionadas aos servigos do érgdo ou entidade, as quais
sao produzidas e encaminhadas periodicamente, no ambito de processos formalmente instituidos.

Assim, em 2024, a Ouvidoria-Geral devera manter a rota de aperfeicoamento do atendimento do
Ministério, pautada no compromisso com a transparéncia e controle, buscando simplificar, qualificar e
estruturar os processos e aprimorar a utilizacdo de instrumentos gerenciais novos e 0s ja existentes, visando
assegurar o melhor atendimento ao(a) cidaddo(ad) usudrio(a) dos programas, politicas, a¢cdes e servigcos
publicos ofertados pelo ora Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome.
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O ano de 2023 representou um periodo de notdvel aprendizado e sucesso para a Central de
Relacionamento. Encerramos com éxito o processo licitatério para um novo contrato de Contact center,
visando ampliar o alcance do atendimento e auxiliar um nimero ainda maior de cidad3os brasileiros que se
encontram em situacdes de extrema vulnerabilidade. Este marco foi uma conquista significativa para nossa
equipe.

Para o ano de 2024, nossa principal meta é aumentar substancialmente o volume de atendimentos
do Disque Social 121. Almejamos que a Ouvidoria-Geral do MDS se mantenha como uma referéncia para
outros 6rgdos da administracdo publica, consolidando nossa exceléncia em servigos e atendimento ao cidadao.

Para o préximo ano, temos planos para otimizar nossos processos internos por meio da automacao.
Isso ndo apenas aprimorara nossa capacidade de fiscalizacdo e gestdo do contrato 11/2023, mas também nos
permitird gerenciar nosso tempo de forma mais eficiente. Estamos totalmente comprometidos em elevar
significativamente a qualidade de nossos processos, buscando constantemente a exceléncia em nossos
servigos.

Atualmente, estamos em processo de desenvolvimento de painéis e outras ferramentas que visam
aprimorar a transparéncia tanto para nosso publico interno quanto externo. Estamos empenhados em
estabelecer uma comunicag¢do mais direta e continua, de modo a transmitir de forma eficaz a importancia do
trabalho que realizamos para o Ministério do Desenvolvimento Social (MDS).

Estamos confiantes de que novos servidores se juntardo a nossa equipe este ano, fortalecendo nossa
presenca na Central de Relacionamento. Sua chegada sera fundamental para aprimorar os detalhes e
aperfeicoar todos os aspectos, possibilitando uma fiscalizagdo mais eficaz e abrangente.

Com essas agles, estaremos prontos para fortalecer ainda mais a sélida base que construimos ao longo
do tempo.
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