Ministério da Cidadania - Central de Relacionamento da Ouvidoria-Geral

Relatorio Mensal

Junho— 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 Coordena¢do-Geral da Central de Relacionamento - CGCR,

que € 1(uma) das 3 (tr€s) 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 é responsdvel por prestar informagdes e esclarecer dividas acerca das
politicas, programas ac¢des e servicos do MC de forma gratuita, seja via telefone, chat, telegram ou
e-mail/formuldrio eletronico.

Todos os atendimentos sao 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(d). Caso a resposta ndo 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 telefonico LTDA
Endereco: CNB 03, Lote05/06, Av. Shopping, Cobertura - Taguatinga, Brasilia DF
Contato: 121

Horario de Funcionamento:
Atendimento Humano: Segunda a Sexta de 07h00OMin 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 vdrios canais, sendo eles: Telefonia, Formuldrio 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 eletronico e humano.

Atendimentos de Junho

Telefonia Telegram
388.464 77.756
79,67 % 15,95%
. ~ "H\ /,f ““-. i N\ AN
/ Atendimento \, ,/ AtendlAmf:nto \\ Atendimento Atendimento
. Humano ) | Eletronico .
L 68.131 /N 320333 S Humano Eletronico
~ 68131~ 320333 - 9.342 68.414
Chat Formulario

Eletronico/ E-mail

2.400
0,49%

Total de demandas em todos os canais
487.600

1 Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, Relatério quantitativo de demandas por assunto — Perfodo 01/06/2022 a 30/06/2022, extraido na data 04/07/2022.
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1 | Quantitativo de Atendimentos’

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

atendimentos por canal de forma consolidada.

Atendimento Anual

Telefonia

1.695.327
83,68%

=4

g y
/K{;;diment(;\\I /Atendim%
.\ Humano ) | Eletronico

Sss02 1136305

Chat

Telegram

270.850
13,37%
N\ AN
Atendimento Atendimento

Humano Eletronico
62.151 208.699

Formulario

Eletronico/ E-mail

12.481
0,62%

Total de demandas em todos os canais
2.025.995

2 Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, Relatdrio quantitativo de demandas por assunto — Periodo 01/06/2022 a 30/06/2022, extraido na data 04/07/2022.
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Assuntos mais demandados

No més de Junho os(as) cidadaos(as) procuraram a Central de Relacionamento para
obter informagdes sobre vdrios temas. Abaixo destacamos os cinco temas mais

perguntados durante os nossos atendimentos: =

12 - POSSO RECEBER AUXILIO BRASIL
112.126 Demandas

2¢ . BENEFICIO CONCEDIDO
34.060 Demandas

3°. SITUACAO DO CADASTRO
20.697 Demandas

4° - PROGRAMA AUXILIO BRASIL
14.463 Demandas

5°. RECADASTRAMENTO - ATUALIZACAO DO CADASTRO
8.498 Demandas

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

1¢- COVID EM ANALISE
241.213 Demandas

2°- SITUACAO DO CADASTRO
183.500 Demandas

32- PROGRAMA AUXILIO BRASIL
131.757 Demandas

4° - POSSO RECEBER AUXILIO BRASIL
121.737 Demandas

5°- COVID CONTESTACAO EXTRAJUDICIAL
107.261 Demandas

3 Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, Relatério quantitativo de demandas por assunto — Periodo 01/06/2022 a 30/06/2022, extraido na data 04/07/2022.

Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, quantitativo — atendimento eletronico URA — FAQ hora — validagdo — periodo 01/06/2022 & 30/06/2022, extraido na data 10/07/2022.
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3 Demandas por Unidade Federativa(UF) 4

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

Totalizando 89.511

18.248
13.21813.310
8.465
7312
4.308
17ga 2243 2:475 2574
.300 1.390 1.478 1.505 1.560 1.611 1.
588 s28 610 773 796 1.040 1.074 1.300
4 134 154 257 333 439 .-"'-'-
S Smi RR TO AP AC MT Ms ES SC DF GO Pl PB SE RN RS AL AM PR MA CE PA PE MG BA RSP RO

Unidades Federativas - Junho

Segue abaixo o mapa do Brasil com as dreas que mais receberam demandas nas cores mais
escuras.
Totalizando 89.511

UF AC
I 18.248

134

SC

Da plataforma Bing
© Microsoft, OpenStreetiap

4 Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, Relatério quantitativo de demandas por assunto — Perfodo 01/06/2022 a 30/06/2022, extraido na data 04/07/2022.

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)

O resultado anual é a soma dos quantitativos mensais, afim de ter o resultado
consolidado de atendimentos.
Totalizando 618.840

10714

100057
75.719
60.025
3502435715
173,183
29,90 14.30,15.2 354 00
20, 88 12.07,12.19;1.333 569 1089~ 30,201
4 49p. S.23c S.52, 963 80109 %878
98, 2, 2, 3. 709 3136 >-520
9 85, 98g %57 %658 T T oH - ' ' ' '
LI BB a R B |
MG BA R

IN NI T0 RR AC AP MT MS SC ES DF Pl

Unidades Federativas - Anual

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

escuras.
Totalizando 618.840
RR AP
AM
UF o RO
I 107.149

867

Da plataforma Bing
@ Microsoft, OpenStreetMap

7 Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, Relatdrio quantitativo de demandas por assunto — Perfodo 01/06/2022 a 30/06/2022, extraido na data 04/07/2022.

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

9 IN - significa Internacional, sdo as demandas recebidas de fora do Brasil.
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3 Demandas por regido do Brasil "

Abaixo segue o quantitativo de demandas por regides do Brasil

34.450
24.293 23.311
4.062 > 803
588
] B 588 4
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10 Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, Relatério quantitativo de demandas por assunto — Periodo 01/06/2022 a 30/06/2022, extraido na data 04/07/2022.

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

12 IN - significa Internacional, sdo as demandas recebidas de fora do Brasil.
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3

4 Demandas por Género

Demandas pelo perfil do nosso ptblico: demandas por género.

Totalizando - 89.511

59.996;
67,03%
18.180;
11.335; 20,31%
12,66% .
Feminino Masculino Nao Informado

Soma das demandas mensais pelo perfil do nosso publico: demandas por género.
Totalizando - 618.840

484.036;
78,22%
99.,936;
16,15% 34.8638;
[ ]
Feminino Masculino Nao Informado

13 Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, Relatério quantitativo de demandas por assunto — Periodo 01/06/2022 a 30/06/2022, extraido na data 04/07/2022.
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4

b) Demandas por Tipo de Piiblico

DEMANDAS POR TIPO DE PUBLICO

Beneficiario 54.332
NZo Beneficizrio I 32,843
Gestor N 1.814
Instituicgo M 513

Proponente | §

Piblico Interno 3

2,03%

= Publico Interno = Proponente = Instituicao

Gestor = N3ao Beneficiario = Beneficiario

14 Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, Relatdrio quantitativo de demandas por assunto — Periodo 01/06/2022 a 30/06/2022, extraido na data 04/07/2022.
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Demandas por Tipo de Publico

DEMANDAS POR TIPO DE PUBLICO - ANUAL

Beneficiario

404.944

Nao Beneficiario

199.421
Gestor I 10.868

Instituicgo 1 2.839

proponente | 675

Pablico Interno | 93

1,76%

= Publico Interno = Proponente = Instituicao

Gestor » N3o Beneficiario = Beneficiario

15 Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, Relatdrio quantitativo de demandas por assunto — Periodo 01/06/2022 a 30/06/2022, extraido na data 04/07/2022.
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6 Atendimentos Ativos

Os ativos sdo realizados para divulgar/prestar informagdes 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 informacgdes nos sistemas
pertinentes ao MC.

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

mail.

Atendimentos Ativos realizados em Junho

E-mail/Mal
Telefonia mz}l aa SMS
Direta

6.035 42 0
99,31% 0,69% 0%

Atendimentos Ativos realizados - Anual

Telefonia E-mefll/Mala SMS
Direta
14.284 1.346 0
91,39% 8,61% 0%

16 Fonte: Base de dados extraida do Pentaho, relatério ativo de mala direta, ligagdes ativo e ativos de SMS interativo — periodo 01/06/2022 a 30/06/2022, extraido na data

08/07/2022.
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7/ Pesquisa de Satisfacio

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

1° - Sua solicitacdo foi atendida?

No més de Junho, a Primeira pergunta foi respondida 31.203 vezes, Veja abaixo:

Satisfeitos Regular Insatisfeitos
21.101 2.244 7.858
67,62% 7,19% 25,18%

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

No més de Junho, a segunda pergunta foi respondida 28.947 vezes, Veja abaixo:

Satisfeitos Regular Insatisfeitos
23.616 1.474 3.857
81,58% 5,09% 13,32%

17 Fonte: Pentaho — Relatério detalhado pesquisa de satisfacdo central — periodo 01/07/2022 a 30/07/2022, extraido 08/07/2022.
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3° - Para aperfeicoar o atendimento, o que devemos "
melhorar?

A terceira pergunta da pesquisa de satisfacdo é diferente das outras duas, nesta pergunta o
Ministério da Cidadania gostaria de saber da populagdo como pode melhorar seu atendimento,
segue abaixo.

No més de Junho, a terceira pergunta foi respondida 24.446 vezes, Veja abaixo:

34’0’

3,05%

8,36%

= Tempo de Espera

= Explicagtes da Informacdo
Cortesia ou Cordialidade

= Tempo de Resposta

= Resposta em Primeiro Atendimento

18 Fonte: Pentaho — Relatério detalhado pesquisa de satisfacdo central — periodo 01/06/2022 a 30/06/2022, extraido 08/07/2022.
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8  Glossario

O Glossario abaixo traz alguns termos e explicagOes citados nos itens acima.

7z

e Assuntos mais demandados: Assuntos é como nds do Ministério da Cidadania - MC,
Classificamos as solicitacdes recebidas, e os assuntos mais demandados sido aqueles assuntos
que mais foram solicitados pelo cidaddo(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.

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

e Chat: Ferramenta utilizada para troca de mensagens em tempo real. Com esse recurso, o(a)
operador(a) pode interagir em tempo real com o cidaddao que busca informacdes e/ou auxilio
do Ministério da Cidadania. Este canal de contato € exclusivo para o atendimento de técnicos

e gestores municipais das politicas sociais coordenadas pelo Ministério da Cidadania.

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

¢ Fonte: Origem das informagdes utilizadas neste relatorio.

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

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

e Instituicao: Publico do tipo pessoa juridica.

e Moédulo de atendimento: Sao as opg¢des de atendimentos que o ministério da cidadania
disponibiliza para o publico. Essas op¢oes sao: Telefonia, E-mail/formulario eletronico, Chat,

Telegram, carta e atendimento presencial.

e Nao Beneficiario: Publico nao beneficidrio dos programas do Ministério da Cidadania.

PATRIA AMADA
Edificio The Union SMAS trecho 03 Lt 01 "
Sala 10 - Térreo OUVIDORIA- MINISTERIODA | 9% BRAS' L
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8 Glossarto

e NI: Nao informado, significa que o(a) Cidaddo(as) ndo quis informar o estado de onde estd
falando.

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

e Pesquisa de satisfacdo: ¢ um questiondrio de perguntas qualitativas buscando entender a
percepg¢ao dos(as) cidadaos(as) quanto ao servico prestado.

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

e 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 solicitagdes 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(a) que busca informagdes e/ou auxilio das politicas
sociais coordenadas pelo Ministério da Cidadania.

PATRIA AMADA
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