Ministério da Cidadania - Central de Relacionamento da Ouvidoria-Geral

Relatério Mensal

Margo — 2022

Sobre o Relatorio

O relatério Mensal tem como objetivo demonstrar informacdes de forma mensal e
consolidada(anual) sobre os atendimentos da Central de Relacionamento do Ministério da
Cidadania, sob a responsabilidade da Coordenacdo-Geral da Central de Relacionamento - CGCR,

que € 1(uma) das 3 (trés) coordenagdes que fazem parte da Ouvidoria-Geral deste orgdo.
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Sobre a Central

A Central de Relacionamento do Ministério da Cidadania - MC iniciou as suas atividades em 17
de marco de 2003, e € responsdvel por prestar informacdes e esclarecer duvidas acerca das
politicas, programas agdes e servicos do MC de forma gratuita, seja via telefone, chat, telegram ou
e-mail/formuldrio eletrénico.

Todos os atendimentos sdo recepcionados pelo 1° Nivel de Atendimento. Os (As) operadores(as),
instalados(as) na empresa Vector, consultam a base de conhecimento, assim como sistemas da
Caixa Econdmica e do Ministério, para responderem ao(a) cidadao(a). Caso a resposta nio seja
localizada, a demanda é encaminhada para o 2° Nivel de Atendimento, composto por uma equipe
de analistas, também da empresa, que exercem suas atividades no Ministério da Cidadania e
realizam consultas complementares. Havendo necessidade de consulta aprofundada, a demanda
seguird para o 3° Nivel de Atendimento, composto pelas dreas técnicas do Ministério. O 3° nivel,
apos responder a demanda, a devolve para a Central de Relacionamento, que a disponibilizara

ao(a) seu(sua) demandante.

Central: Vector Servicos de Atendimento telefénico LTDA
Endereco: CNB 03, Lote05/06, Av. Shopping, Cobertura - Taguatinga, Brasilia DF
Contato: 121

Horario de Funcionamento:
Atendimento Humano: Segunda a Sexta de 07h00Min a 19h00Min

Atendimento Eletronico: Todos os dias, 24horas por dia através do 121.
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Quantitativo de Atendimentos

Os atendimentos da Central de Relacionamento do Ministério da cidadania sao
realizados por meio de varios canais, sendo eles: Telefonia, Formulario Eletronico, chat
e telegram, que sdo atendimentos receptivos, ou seja, o cidaddo entra em contato com o

Ministério da Cidadania - MC.

Os atendimentos de telefonia e telegram sdo diferentes dos demais canais, pois eles

prestam atendimento eletréonico e humano.

Atendimentos de Marco

Telefonia Telegram
228.895 36.039
80,35% 12,65%
N [
el _ N 'ax\ /_f,.-' _ T N\ T
/ Atendimento \-, ,/ Atendlfnt.anto \\ Atendimento Atendimento
. Humano /| Eletronico ) .
N 7 511 VAR 151.384 J/ Humano Eletronico
~J7SU 2 N 151384~ 12.156 23.883
Chat Formulario
Eletronico

8.941
3,14%

Total de demandas em todos os canais
284.879

1 Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, Relatério quantitativo de demandas por assunto — Periodo 01/03/2022 a 31/03/2022, extraido na data 04/04/2022.
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1  Quantitativo de Atendimentos

O Atendimento anual é a soma dos atendimentos mensais, afim de contabilizar o total de

atendimentos por canal de forma consolidada.

Atendimento Anual

Telefonia

749.860
81,12%

=4

| A
//f{t:;l_dimentox“‘\\ﬁ /Atendim%

. Humano /| Eletronico
A 410326

Chat

38.239
4,14%

Telegram

113.772
12,31%
N\ AN
Atendimento Atendimento

Humano Eletronico
31.164 82.608

Formulario
Eletronico

Total de demandas em todos os canais

927.153

2 Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, Relatério quantitativo de demandas por assunto — Periodo 01/03/2022 a 31/03/2022, extraido na data 04/04/2022.
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Assuntos mais demandados

No més de Marco os(as) cidaddos(ds) procuraram a Central de Relacionamento para
obter informagdes sobre vdrios temas. Abaixo destacamos o0s cinco temas mais

perguntados durante os nossos atendimentos: =

1°2- COVID EM ANALISE
68.855 Demandas

22 - COVID CONTESTACAO EXTRAJUDICIAL
28.186 Demandas

3°-SIT UACAO DO CADASTRO
26.429 Demandas

4° - COVID RECLAMACAO APLICATIVO
21.378 Demandas

5° - PROGRAMA AUXILIO BRASIL
18.554 Demandas

Destacamos também os cinco assuntos mais perguntados durante o ano de 2022.

1?2 - COVID EM ANALISE
186.966 Demandas

2°- SITUA(}AO DO CADASTRO
111.136 Demandas

3°- PROGRAMA AUXILIO BRASIL
90.655 Demandas

4° - COVID CONTESTACAO EXTRAJUDICIAL
74.638 Demandas

52-COVID RECLAMACAO APLICATIVO
53.873 Demandas

3 Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, Relatério quantitativo de demandas por assunto - periodo 01/03/2022 a 31/03/2022 extraido na data 04/04/2022.

Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, quantitativo — atendimento eletrénico URA — FAQ hora — validagdo — periodo 01/03/2022 a 31/03/2022, extraido na data 04/04/2022.
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3 Demandas por Unidade Federativa(UF)

A Central de Relacionamento atende o Brasil todo, sendo assim, seguem os quantitativos
de demandas por Unidade Federativa(UF).

Totalizando 97.453

16.946

14.308
11.203
9.278
7.951
5.328
2003 3589
2391 2.408 2.429 2587
' 1157 1.263 1453 1.615 1.650 1673 1.748 1.775
676 759 881 p
o 112 117 334 368 456 ' ' '
DF P O PB RN AL AM SE PR RS MA CE PA MG BA RSP

6IN S5SNI TO RR AC AP MT MS SC ES | G PE RO

Unidades Federativas - Marc¢o

Segue abaixo o mapa do Brasil com as dreas que mais receberam demandas nas cores mais

escuras.
Totalizando 97.453
RR AP
PA
AM MA CE rn
UF
AC
I 16.946
112

RS

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetiMap

4 Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, Relatério quantitativo de demandas por assunto - periodo 01/03/2022 a 31/03/2022 extraido na data 04/04/2022.

5 Nao informado, significa que o(a) Cidadao(as) ndo quis informar o estado de onde entrou em contato.

6 IN - significa Internacional, sdo as demandas recebidas de fora do Brasil.
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3 Demandas por Unidade Federativa(UF)

z

O resultado anual é a soma dos quantitativos mensais, afim de ter o resultado
consolidado de atendimentos.
Totalizando 400.230

68.180

54-647
Sli5g
39.445
24.325
17,305
1 11.85411.
, , 922, 0.75,10.95, 1.33571.85971-92,
-693 4,93, 4.9, 5278 7150 7208 7249 7522
1.59. 207, 2205 3157 317 3.89, “93g %942
: B2 w's’a’s sssfinl
ES DF PI GO RN PB AL SE PR AM R PA PE MG BA RSP

9 IN 8 NI TO RR AC AP MT SC MS S MA RO CE

Unidades Federativas - Anual

Segue abaixo o mapa do Brasil com as dreas que mais receberam demandas nas cores mais

escuras.
Totalizando 400.230
RR AP
AM
UF - RO
I 68.180

530

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenstresthMap

7 Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, Relatério quantitativo de demandas por assunto - periodo 01/03/2022 a 31/03/2022 extraido na data 04/04/2022.

8 Nao informado, significa que o(a) Cidadao(as) nao quis informar o estado de onde entrou em contato.

9 1IN - significa Internacional, sdo as demandas recebidas de fora do Brasil.



Central de Relacionamento da Ouvidoria-Geral - Relatorio Mensal - Marco

3 Demandas por regiio do Brasil

Abaixo segue o quantitativo de demandas por regides do Brasil

Marco
41.413

& & « N & o
& £ & 3 R & &
N) N S { S §
S (8) (8] g
& & o
A é‘: Q
(&e o\ «Q"
& 3
Anual
176.164
132.822
44,093
22.866 16.590
7.693
[ ] 2
| ]
b N
e & & é@b K¢
égé . H‘9\ 12 &
é N

10 Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, Relatério quantitativo de demandas por assunto - periodo 01/03/2022 & 31/03/2022 extraido na data 04/04/2022.

11 Nao informado, significa que o(a) Cidadao(as) nio quis informar o estado de onde entrou em contato.

12 IN - significa Internacional, s3o as demandas recebidas de fora do Brasil.
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4  Demandas por Género

Demandas pelo perfil do nosso publico: demandas por género.

Totalizando - 97.453

73.831;
75,76%
14.4?0} 9_152;
14,85% 9,39%
Feminino Masculino Nao Informado

Soma das demandas mensais pelo perfil do nosso publico: demandas por género.
Totalizando - 400.230

318.506;
79,58%
65.549;
16,38% 16.175;
O N
I
Feminino Masculino Nao Informado

13 Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, Relatério quantitativo de demandas por assunto - periodo 01/03/2022 a 31/03/2022 extraido na data 04/04/2022.
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4

b) Demandas por Tipo de Piiblico

DEMANDAS POR TIPO DE PUBLICO - MARGO

Beneficidrio

64.556

N&o Beneficidrio

30.632
Gestor N 1,703

Instituigio Il 431

proponente | 115

Piblico Intemo 16

1,75%

= Publico Interno = Proponente = Instituicao

Gestor = N3o Beneficiario = Beneficiario

14 Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, Relatério quantitativo de demandas por assunto - periodo 01/03/2022 a 31/03/2022 extraido na data 04/04/2022.
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Demandas por Tipo de Piublico

DEMANDAS POR TIPO DE PUBLICO - ANUAL

Beneficirio

261.459

N3o Beneficidrio

131.094
Gestor Wl 5.616

instituigio 1 1,379

proponente | 594

Pdblico Interno | 88

0,15%

0,34% 1,40%

0, 0[296/‘

= Publico Interno = Proponente = Instituicao

Gestor » N3o Beneficiario = Beneficiario

15 Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, Relatério quantitativo de demandas por assunto - periodo 01/03/2022 a 31/03/2022 extraido na data 04/04/2022.
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Atendimentos Ativos

Os ativos sdo realizados para divulgar/prestar informacdes acerca de politicas, programas,
acoes e servicos do Ministério da Cidadania, bem como informar sobre encerramento de
prazos, avisos de problemas ou interrup¢des nos sistemas utilizados pelo Ministério,
sinalizar quanto a atualizacdo de dados e preenchimentos de informacdes nos sistemas
pertinentes ao MC.

Os ativos sdo realizados através de contato telefonico, SMS e/ou mala—direta de e-
mail.

Atendimentos Ativos realizados em Margo

E-mail/Mal
Telefonia mél aa SMS
Direta

0 757 0
0% 100,00% 0%

Atendimentos Ativos realizados - Anual

Telefonia E-mefll/Mala SMS
Direta
5.516 980 0
84,91% 15,09% 0%

16 Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, relatério ativo de mala direta, ligagdes ativo e ativos de SMS interativo — periodo 01/04/2022 a 31/04/2022, extraido na data
04/04/2022.
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7/ Pesquisa de Satisfacio

O Ministério da Cidadania utiliza de 3 perguntas para mensurar a satisfacdo dos cidaddos e
cidadas. Sdo 5 respostas em cada pergunta sendo elas: Muito satisfeito, satisfeito, regular,
insatisfeito, muito insatisfeito que aparecem consolidadas abaixo.

1° - Sua solicitacao foi atendida?

No més de marc¢o, a Primeira pergunta foi respondida 16.215 vezes, Veja abaixo:

Satisfeitos Regular Insatisfeitos
11.667 650 3.898
71,95% 4,01% 24,04%0

2° - Como vocé avalia o atendimento do(a) operador(a)?

No més de marco, a segunda pergunta foi respondida 15.106 vezes, Veja abaixo:

Satisfeitos Regular Insatisfeitos
12.604 454 2.048
83,44Y%0 3,01% 13,56 %

17 Fonte: Pentaho — Relatério detalhado pesquisa de satisfacdo central — periodo 01/03/2022 a 31/03/2022, extraido 04/04/2022.
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- Para aperfeicoar o atendimento, o que devemos "
melhorar?

A terceira pergunta da pesquisa de satisfacdo € diferente das outras duas, nesta pergunta o

Ministério da Cidadania gostaria de saber da populacdo como pode melhorar seu atendimento,
segue abaixo.

No més de Marco, a terceira pergunta foi respondida 12.767 vezes, Veja abaixo:

4

5,79%!

2,85% 5,75%

= Tempo de Espera

= Explicacoes da Informacao
Cortesia ou Cordialidade

= Tempo de Resposta

m Resposta em Primeiro Atendimento

18 Fonte: Pentaho — Relatério detalhado pesquisa de satisfacdo central — periodo 01/03/2022 a 31/03/2022, extraido 04/04/2022.
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8  Glossdrio

O Glossério abaixo traz alguns termos e explicacdes citados nos itens acima.

e Assuntos mais demandados: Assuntos € como nds do Ministério da Cidadania - MC,
Classificamos as solicitacdes recebidas, e os assuntos mais demandados sdo aqueles assuntos
que mais foram solicitados pelo cidadao(a).

e Atendimento Ativo: Atendimento no qual o Ministério da Cidadania - MC entra em contato
com os(as) usudrios(as).

e Atendimento Receptivo: Atendimento no qual os(as) usudrios(as) entram em contato com o
Ministério da Cidadania - MC.

¢ Beneficiario: Publico Beneficidrios dos programas do Ministério da Cidadania.

e Canal de atendimento: Canal de atendimento € o veiculo que o cidadao(d) escolhe para falar
com o MC, sendo eles: Telefonia, Chat, Formuldrio eletronico e/ou Telegram.

¢ Chat: Ferramenta utilizada para troca de mensagens em tempo real. Com esse recurso, o(a)
operador(a) pode interagir em tempo real com o cidaddo que busca informagdes e/ou auxilio
do Ministério da Cidadania. Este canal de contato é exclusivo para o atendimento de técnicos
e gestores municipais das politicas sociais coordenadas pelo Ministério da Cidadania.

e Demanda: € uma solicitacdo feita ao Ministério da Cidadania - MC, através dos canais de
atendimento que sdo registradas no SGD - Sistema de Gestdao de Demandas.

¢ Fonte: Origem das informagdes utilizadas neste relatério.

¢ Gestor: Profissionais municipais que trabalham na gestdao dos programas do Ministério da
Cidadania.

e IN: significa Internacional, sdo as demandas recebidas de fora do Brasil.

e Instituicao: Pablico do tipo pessoa juridica.

e Moddulo de atendimento: Sdo as opcdes de atendimentos que o ministério da cidadania
disponibiliza para o publico. Essas op¢coes sao: Telefonia, E-mail/formulério eletronico, Chat,

Telegram, carta e atendimento presencial.

e Naio Beneficiario: Piblico ndo beneficidrio dos programas do Ministério da Cidadania.

PATRIA AMADA
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8 Glossario

e NI: Nio informado, significa que o(a) Cidadao(as) nao quis informar o estado de onde estd
falando.

e Pentaho: ¢ um software de cddigo aberto para inteligéncia empresarial, que € utilizado no
Ministério da Cidadania para extracdo de dados do SGD - Sistema de Gestdo de Demandas.

e Pesquisa de satisfacdo: ¢ um questiondrio de perguntas qualitativas buscando entender a
percepc¢ao dos(as) cidaddos(as) quanto ao servigo prestado.

e Preponente: Pessoa fisica ou juridica de direito publico ou privado, com ou sem fins
lucrativos que apresenta proposta de projeto ao Ministério da Cidadania.

o Publico Interno: Profissionais do Ministério da Cidadania.

e SGD: Sistema de Gestao de Demandas - € o sistema utilizado pelo Ministério da Cidadania -
MC, para gerir as solicitacdes feitas pelos(as) cidadaos(as), Todos os atendimentos feitos ao
Ministério da Cidadania - MC sao registrados no SGD para analise e tomadas de decisao.

e Telegram: E um servico de mensagens instantaneas. Com esse recurso, o(a) operador(a) pode
interagir em tempo real com o(a) cidadao(@) que busca informag¢des e/ou auxilio das politicas
sociais coordenadas pelo Ministério da Cidadania.
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