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1. CENTRAL DE RELACIONAMENTO DO M’INISTERIO DO
DESENVOLVIMENTO E ASSISTENCIA SOCIAL, FAMILIAE COMBATE
A FOME - DISQUE SOCIAL 121

Em um breve histérico, a Central de Relacionamento do Ministério do Desenvolvimento e
Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome - MDS surgiu, em 2003, como um servigo de utilidade
publica vinculado, a época, ao Ministério Extraordindrio de Seguranga Alimentar e Nutricional (MESA),
com o objetivo de orientar a populagao sobre o Programa Fome Zero. Com o grande volume de ligagdes
recebidas, nos anos seguintes, iniciou-se um processo de expansédo e de transformacéo do servigo,
resultando na ampliagdo do rol de informagdes disseminadas, contemplando novos programas sociais
criados ao longo do tempo pelo Ministério, considerando distintos Governos.

Incialmente, o numero de discagem gratuito para contato era o 0800 707 2003, mas, com
ampliagdo mencionada, a Central de Relacionamento, no ano de 2019, passou a utilizar o tridigito 121
em substituicdo ao 0800. A estratégia buscou facilitar a memorizagédo do contato e ampliar o uso deste
instrumento participativo, com a possibilidade de criagdo de uma identidade nacional para o servigo.
Surgiu, entdo, o formato atual do Disque Social 121.

Ao longo do periodo de execucdo dos contratos vinculados ao Disque Social 121, ocorreu,
no ambito do Poder Executivo Federal, o fortalecimento de iniciativas e estratégias, visando o assim
denominado “Governo Digital”, que tem o objetivo de modernizar a administragdo federal por meio da
utilizagdo intensiva de tecnologia da informagao de modo otimizar, desburocratizar e transformar os
servigos publicos para o cidadao.

Nesse sentido, a Ultima contratagao realizada por esse Ministério, buscou fortalecer e ampliar
os canais de comunicagao de uso massivo pelo cidaddo do Sistema Unico de Assisténcia Social (SUAS),
especialmente canais e tecnologias digitais baseados na internet e no sistema de telecomunicagao,
com o objetivo de facilitar o acesso aos distintos servigos publicos aos beneficidrios, ndo-beneficiarios,
técnicos e gestores, alinhado as diretrizes do Governo Federal.

Atualmente, o Disque Social é sustentado por meio do Contrato Administrativo n°® 11/2023,
cujo objeto de contratagdo, em sintese, é a prestacao de servigos especializados em contact center
destinados a Central de Relacionamento e a Ouvidoria do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia
Social, Familia e Combate a Fome - MDS, com a empresa Central IT Tecnologia da Informagao S.A.
como executora dos servigos.

0 referido contrato, veio incorporar a infraestrutura tecnolégica necessdria permitindo a Central
de Relacionamento o aumento significativo de transbordo de informagdes diretamente aos beneficiarios
e ndo beneficiarios das politicas publicas de assisténcias social sob a responsabilidade do MDS.

Nesse contexto, destaca-se a criagdo de autosservigos, permitindo maior agilidade,
escalabilidade e economicidade na prestacdo do servigo, como: consulta a situagdo do beneficio do
Programa Bolsa Familia, onde o usudrio consegue verificar valor monetario a receber, quando em
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conformidade com as regras do Programa, bem como se ha bloqueio ou suspensdo que o impega
de realizar o saque do valor; consulta ao processo de familias habilitadas, mas, ainda nao aprovadas
para se tornarem beneficiarias do Bolsa Familia; e consulta ao processo de Revisdo e Averiguagdo do
Cadastro Unico, sendo possivel que o cidadao verifique existéncia de inconsisténcias cadastrais, sejam
elas sobre necessidade de atualizagdo de dados ou corregédo das informagdes prestadas ao MDS.

Posto isso, e considerando que o Disque Social 121 se consolidou como servigo responsavel,
prioritariamente, pela disseminagao de informagdes qualificadas a populagéo, beneficiaria ou ndo de
Programas Sociais, promovendo o esclarecimento de duvidas dos cidadaos e gestores sobre as politicas,
programas, agdes e servigcos estruturantes desenvolvidos pelo MDS, a Central de Relacionamento
oferece, atualmente, atendimento de forma receptiva e ativa, por multiplos canais (telefonia, e-mail, chat,
Telegram, WhatsApp e presencial), com o objetivo de ampliar e democratizar o acesso da populagdo ao
Governo, sempre com olhar inclusivo e de acessibilidade.

Neste cenario, o presente relatério apresentara os atendimentos realizados pelo Disque Social
121, durante o ano de 2024, e demostrarda em escala quantitativa e qualitativa, a importancia desta

central como ferramenta de participagao social e de didlogo entre a populagao e a gestao.




2. CENTRAL EM NUMEROS

Entre os meses de janeiro e dezembro foram executados 42.795.347 atendimentos, eletrénicos

e humanos, de forma receptiva e ativa, a partir do investimento financeiro de aproximadamente 32

milhdes de reais pela Ouvidoria-Geral do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e

Combate a Fome.

Grafico 1. Total de atendimentos ativos e receptivos de 2024.

—

Receptivo

Ativo
9.503.599

Fonte: Sistema de Gestéo de Demandas e Sistema Citsmart X. Data extragédo: 13/01/2024

Para facilitar a compreensdo das informagdes que serdo apresentadas neste relatério,

detalhamos a seguir os quatro tipos de atendimentos oferecidos pelo Disque Social 121 e seus

respectivos canais de contato:

Tabela 1. Definigbes de atendimento no &mbito do Disque Social 121

Atendimento aberto pelo cidaddo, que resulta na
disseminacdo de informagdes por meio do acesso a
consultas automatizadas com fluxos pré-definidos, com
registro de informagdes nos sistemas de atendimento
da Central.

Canais: Telefone, Telegram, Chat e WhatsApp.

Ativo eletronico

Atendimento aberto pelo MDS, que resulta na
disseminagdo de informagbes a partir de textos e
templates pré-definidos pelas &reas técnicas, com
registro de informagdes nos sistemas de atendimento
da Central.

Canais: Telefone, E-mail e WhatsApp.

8

2.1. Atendimento Receptivo

Atendimento aberto pelo cidaddo, que resulta na
disseminacdo de informagdes por um atendente a
partir de consultas aos scripts, as bases de
conhecimento e aos bancos de dados, com registro de
informagoes nos sistemas de atendimento da Central.
Canais: Telefone, Telegram, Chat, E-mail, WhatsApp e
presencial.

Ativo humano

Atendimento aberto pelo MDS, que resulta na
disseminagdo ou coleta de informagdes a partir de
textos e templates pré-definidos pelas areas técnicas,
com registro de informagdes nos sistemas de
atendimento da Central.

Canal: Telefone.

A partir das definicbes acima e considerando o demonstrado no grafico 1, a comunicagao

receptiva, seja ela automatizada ou humana, ainda é a principal forma de contato direto entre o Ministério
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e o cidadao, representando 77,79% do total de atendimentos realizados. Uma possivel explicagdo para
esse cenario é a dificuldade dos Programas Sociais, especialmente os de transferéncia de renda, em
manter bases de dados atualizadas ou em atingir publicos que ndo possuem telefone, e-mail ou outro
meio de contato, o que impede a comunicagéo ativa do Governo com os usuarios e a antecipagao de
possiveis demandas apresentadas por eles.

Contudo, ndo podemos deixar de enfatizar que, a representatividade dos atendimentos
receptivos realizados pelo Disque Social 121, se deve também ao constante trabalho de elaboragao
de bases de conhecimento e consultas automatizadas que subsidiam o atendimento receptivo,
desenvolvido pela Divisdao da Central de Relacionamento — DCR em parceira com as areas técnicas
do MDS responsaveis pelas principais agdes e programas sociais. Além disso, a disponibilizagao de
multiplos canais receptivos para acolhimento aos questionamentos da populagao, também influencia
NO processo.

Nesse contexto de multiplicidade de canais, no periodo em tela, o Disque Social executou os
33.291.748 atendimentos receptivos, sendo 12.732.290 humanos e 20.559.458 eletrénicos, conforme
distribuicao por canal apresentada a seguir:

Gréfico 2. Total de atendimentos receptivos de 2024, por canal.

Telefonia 11.328.043
N 9.540.573
WhatsApp 8.382.216
I 2.516.104
Telegram 772.631
B 242.237
Chat | 76.568
| 78.099
Formulario/ E-mail | 54.927
Presencial | 260

Eletrénico @ Humano

Fonte: Sistema de Gestao de Demandas e Sistema Citsmart X. Data extragdo: 13/01/2024

Observa-se no grafico acima, que o atendimento eletrénico superou o humano, pois, permite
a execugdo de atendimentos simultaneos por meio de consultas automatizadas personalizadas e/ou
genéricas, consequentemente alcangando um maior nimero de usuarios.

Apesar dessa indicagdo, o atendimento humano ainda persiste como primeira escolha do
cidadao quando tratamos de assuntos de maior complexidade, isto &, que requerem consulta a diversos
sistemas do MDS ou analise especifica para formulagao e disseminagao da resposta.

Ainda na vertente receptiva, dos 33.291.748 de atendimentos executados em 2024, quando
agrupados por regides brasileiras, 0 mapa abaixo nos mostra que a regido Sudeste se destaca entre
as demais, em virtude, possivelmente, da densidade demografica. Contudo, ndo podemos deixar
de considerar que, segundo dados do Observatério do Cadastro Unico* a regido Nordeste possui o
maior nimero de familias beneficiadrias do principal Programa Social do MDS, Bolsa Familia, como
apresentado a seguir.

Nota: * Dados Observatério do Cadastro Unico: consulta realizada em 13/01/2024. 7



Figura 1. Atendimentos receptivos (eletrénicos e humanos) executados em 2024, por regiéo.

Regiao Norte
7,73%

2.574.752

Regido Nordeste
33,58%

11.179.880

Regido Centro-Oeste

5,07%
e Regido Sudeste
36,27%
Regiao Sul 12.073.654
6,66%
2.218.547

Fonte: Sistema de Gestdo de Demandas e Sistema Citsmart X. Data extrag&o: 13/01/2024.

Cabe acrescentar que o mapa acima apresentou somente 89,31% do total de atendimentos
executados, em virtude de 3.558.520 atendimentos ndo serem passiveis de identificagdo e vinculagao
aum numero telefénico com DDD, seja por aparecer como ndmero restrito nos sistemas da Central, pelo
atendimento estar relacionado a canais como e-mail, Telegram ou chat que ndo possuem o telefone
como chave identificadora, ou mesmo por terem resultado em um atendimento sem identificagdo da
localizagao do usudrio.

Considerando os 20.559.458 atendimentos receptivos eletronicos realizados de janeiro a
dezembro, no que diz respeito as opgdes acessadas por meio dos canais de telefonia, WhatsApp,
Telegram, chat e e-mail, conforme apresentado no grafico 3, faz-se necessdrio esclarecer que devido a
mudangca das plataformas utilizadas para registro desses atendimentos, durante 2024, nao foi possivel
realizar uma analise mais detalhada sobre as sub opg¢des relacionadas a Programas da Assisténcia
Social. Contudo, quando apresentarmos os dados do atendimento humano, serda possivel, por
comparagao, ter uma ideia dos assuntos relacionados a essa opgéo.

Grafico 3. Total de atendimentos eletrénicos receptivos de 2024, por opgdo do menu de navegagao

2,80% 0,90%

18,26%

Programas da Assisténcia Social
@ Nao Identificados 7 8,0 4%
@ Ouvidoria
@ Libras

Fonte: Sistema de Gest&o de Demandas e Sistema Citsmart X. Data extragcdo: 13/01/2024.

No que diz respeito a opgédo “N&o identificados”, é importante destacar que trata-se de
atendimentos iniciados pelos usuarios, mas, que néo resultaram na escolha de uma das opgdes
disponiveis no fluxo de atendimento programado ou resultaram de selecao de opgdes inexistentes,
impossibilitando o detalhamento em relatério.



Aprofundando, brevemente, a analise sobre o atendimento receptivo humano, atualmente,
para conseguirmos tratar os assuntos de maior complexidade e que requerem analise especifica para
formulacao e disseminagéo da resposta ao cidadéo, o Disque Social 121 dispde de 551 profissionais,
entre atendentes e equipe de gestdo. Para execucdo dos atendimentos, essa equipe acessa 0s
principais sistemas do MDS, seja para atendimento aos cidaddos ou gestores e técnicos, quais sejam:
Sistema de Gestao do Programa Bolsa Familia (SIGPBF), Sistema de Autenticagao e Autorizagdo (SAA),
Sistema do Cadastro Unico (V7), Sistema de Beneficios ao Cidad&o (SIBEC) e Sistema CadSUAS. Todos
0s acessos, limitados apenas a consultas durante horario de trabalho pré-definido e, amparados pelo
disposto na Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD), Lein° 13.709/2018.

Considerando que em 2024 foram realizados 12.732.290 atendimentos receptivos humanos,
a tabela a seguir mostra que o Cadastro Unico foi o servico do MDS que teve maior apoio do Disque
Social 121 no processo de disseminagdo de informagdes qualificadas, representando 39,19% dos
atendimentos humanos, seguindo do Programa Bolsa Familia (PBF), com 36,51%. Numa analise
geral, a proximidade de ambos deriva justifica-se, provavelmente das acdes realizadas no CadUnico
repercutirem em todos os programas sociais, incluido o PBF.

Tabela 2. Assuntos e subassuntos mais registrados em 2024, no atendimento receptivo humano.

ASSUNTO SUBASSUNTO TOTAL

CADASTRO UNICO ATUALIZAGAO CADASTRAL 34,40%
PROGRAMA BOLSA FAMILIA - PBF SITUAGAO DO BENEFICIO - LIBERADO 10,56%
PROGRAMA BOLSA FAMILIA - PBF SITUAGAO DO BENEFICIO - CANCELADO 5,69%
PROGRAMA BOLSA FAMILIA - PBF CRITERIOS PARA CONCESSAO 5,58%
PROGRAMA BOLSA FAMILIA - PBF SITUAGAO DO BENEFICIO - BL OQUEADO 4,88%
PROGRAMA BOLSA FAMILIA - PBF SITUAGAO DO BENEFICIO - HABILI TADO 4,62%

CADASTRO UNICO AVERIGUAGCAO 3,51%
PROGRAMA BOLSA FAMILIA - PBF PAGAMENTO DO BENEFICIO 2,86%

CADASTRO UNICO REGRAS DE CADASTRAMEN TO 1,29%

PROGRAMA AUXILIO GAS DOS BRASILEIROS SITUAGAO DO BENEFICIO - HABILI TADO 1,27%
PROGRAMA BOLSA FAMILIA - PBF REGRA DE PROTEGAO 1,07%
ATENDIMENTOS IMPRODUTIVOS * ATENDIMENTOS IMPRODUTIVOS * 7,76%

OUTROS ATENDIMENTOS OUTROS ATENDIMENTOS 16,53%

Fonte: Sistema de Gestao de Demandas e Sistema Citsmart X. Data extragdo: 13/01/2024.

Outro destaque apresentado na tabela 2, é o quantitativo de assuntos registrados como
"Atendimentos improdutivos”, que diz respeito as tabulagdes que refletem interrupgao do atendimento
por problemas de telefonia, conexdo de internet, trotes, indisponibilidade de sistemas do MDS ou da
empresa, transferénciasindevidas entre células de atendimento, etc. Para essatabulagéo, existetrabalho
constante da unidade para melhorias nos processos de trabalho e infraestrutura de atendimento.

2.1.1.Perfil dos usuarios do Disque Social

Atualmente o Disque Social ndo possui pesquisa de perfil estruturada para aplicagdo durante
ou apos o atendimento humano. Com isso, as informagdes apresentadas nesse relatério derivam da
coleta facultativa de dados vinculados ao processo que denominamos internamente como “confirmagédo
positiva”, ou seja, trata-se da certificagdo se o usuario em atendimento é mesmo das informacgdes
apresentadas nos sistemas do MDS, a partir da confirmagao do nome, NIS, CPF, data de nascimento e
nome da mae. Dessa forma, como nao ha obrigatoriedade de identificagao por parte do cidadao para
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acesso a informagdes nao personalizadas, ou seja, informagdes que se aplicam a qualquer individuo do
Sistema Unico de Assisténcia Social (SUAS), apresentaremos abaixo uma andlise simplificada do perfil
daqueles (as) cidaddos (as) que aceitaram se identificar durante o atendimento realizado pela Central
de Relacionamento do MDS, desconsiderando da analise dados pessoais e sensiveis.

Considerando que o Disque Social atende beneficiarios, ndo beneficiarios, gestores e
representantes de instituigdes vinculadas ao SUAS, o grafico 4 mostra que o maior publico ainda é
de beneficiarios dos programas sociais do MDS, totalizando 10.096.595 de atendimentos humanos
executados em 2024.

Grafico 4. Perfil dos usudrios atendidos de forma receptiva em 2024

79,30%

20,27%
. 0,37% 0,06%
BENEFICIARIO NAO BENEFICIARIO GESTOR INSTITUIGAO

Fonte: Sistema de Gestdo de Demandas e Sistema Citsmart X. Data extragdo: 13/01/2024.

Quanto a identidade de género, aproximadamente 64% do publico foi representado por
mulheres, seguido de um grande quantitativo de usuarios (as) que optaram por ndo se identificar
durante o atendimento

Gréfico 5. Identidade de género dos usudrios atendidos de forma receptiva em 2024.

2.890.169

8.169.695 1.672.426

@ Feminino
@ Masculino

Néao informado

Fonte: Sistema de Gestédo de Demandas e Sistema Citsmart X. Data extragdo: 13/01/2024.

Para 2025, a Ouvidoria-Geral do MDS pretende elaborar pesquisa mais detalhada que
proporcione uma melhor identificagao do perfil da populagao usudaria do Disque Social 121, a partir da
coleta de dados que possam ser utilizados no aperfeicoamento do servigo prestado.

2.2. Atendimento Ativo

A Central de Relacionamento iniciou o trabalho de comunicagao ativa com a populagao para
10



disseminagao de informacgdes estratégicas do MDS em meados de 2006, utilizando os apenas os canais
telefonia humana e e-mail. Com a evolugéo dos contratos e respectivas infraestruturas tecnoldgicas de
comunicagado ofertadas, o Disque Social ampliou os canais de atendimento ativo com consequente
aumento de ativos realizados.

Atualmente, a Central disponibiliza as seguintes formas para contato ativo: WhatsApp, SMS,
Telefonia e e-mail. Quase todos em formato eletrénico, com excegdo da telefonia, que pode ser
estruturada de forma eletrénica, com o uso de uma Unidade de Resposta Audivel — URA, ou, humano,
com discagem realizada pelo atendente ou software préprio (discadora eletronica).

Nesse contexto, no que diz respeito aos contatos ativos, até dezembro de 2024, as areas internas
do MDS compartilharam aproximadamente 11,5 milhdes de telefones e e-mails para operacionalizagédo
de campanhas ativas. Contudo, foram executados 9.503.599 atendimentos, em sua forma eletrénica
e humana, em decorréncia de varidveis que nao estdao sob controle da Ouvidoria-Geral, como por
exemplo: auséncia de sinal de telefonia do usuario impedindo o recebimento de mensagens/ligagdes,
e-mails desatualizados ou invalidos, etc. Nesse item, ressalta-se uma importante fragdo do processo de
trabalho executado pela Divisdo de Relacionamento que antecede a execugao do ativo e que também
impacta na quantidade final de contatos executados, o que chamamos de “limpeza do mailing”. Apds
disponibilizagdo do banco de contatos pela area técnica responsavel, é realizada verificagdao do quao
exequivel é o banco, analisando, dentre outras pontos a validade dos nimeros telefénicos (nimeros de
digitos, existéncia de DDD, etc) e formato dos e-mails. Essas explicagdes se fazem necessdrias para
justificar os motivos de ndo executarmos a totalidade do mailing recebido.

Posto isso, abaixo, demonstramos um comparativo da execugao do atendimento ativo ao longo
de 2024.

Gréfico 6. Total de atendimentos ativos de 2024.

2.000.000
1.600.000
1.200.000 R R

800.000

400.000 ¢ ¥

0 ° ° ° O ° ° ° L “ ° ° ®
JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

™ Eletrénico —@= Humano

Fonte: Sistema de Gestao de Demandas e Sistema Citsmart X. Data extragdo: 08/01/2024

Como podemos observar no grafico acima, o atendimento ativo eletrbnico acompanha o
mesmo comportamento do receptivo eletronico, sendo humano superado pelo eletrdnico. No entanto,
as justificativas para essa situagao sdo distintas, destacando-se a facil operacionalizagao e baixo custo
para a execugao.

Dois pontos de destaque para os dados apresentados no grafico 6, versam sobre a baixa
execucgao do ativo humano e volatividade na execugédo do eletrénico. O primeiro achado corrobora com
0 que ja mencionamos sobre a dificuldade de bases de contatos atualizadas e publicos-alvo que nédo
possuem telefone, e-mail ou outra forma efetiva para contato. Quanto ao segundo, podemos inferir que
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a inconstancia decorre possivelmente de um cronograma de comunicagéo ativa ainda em elaboragéo
pelas areas técnicas do MDS para posterior pactuagdao com a Ouvidoria-Geral.

Ainda neste contexto, o grafico a seguir demonstra, conjuntamente, o total de ativos eletronicos
e humanos executados por canal, sendo o SMS o mais demandado, superando os demais, que foram
executados de forma eletronica e humana.

Grafico 7. Total de atendimentos ativos de 2024, por canal.

sMs — 6.756.934

Telefonia [ 1.471.570

WhatsApp - 639.026

E-mail F 636.069

Fonte: Sistema de Gestao de Demandas e Sistema Citsmart X. Data extragdo: 08/01/2024.

Apesar de atualmente muitas centrais de atendimento nao optarem por essa forma de contato,
via SMS, por considerarem nao interativa, para o MDS ainda é uma forma efetiva para disseminagao
de informagdes pontuais e ndo personalizadas, considerando as caracteristicas sociais do publico-
alvo. Pensando em maior efetividade desse tipo contato, a Divisdo da Central de Relacionamento tem
empregado esforgos para maior engajamento desses usuarios apds o recebimento das comunicagdes.

Ainda em relagdo aos atendimentos ativos, destaca-se apoio do Disque Social 121 para os
seguintes Programas Sociais do MDS e servigos estratégicos vinculados: Programa Bolsa Familia (PBF),
processos de atualizagdo e revisdo cadastral para o CadUnico e o Programa de Prestagéo Continuada
(BPC).

Ao ponderarmos que o Disque Social alcangou 9.503.599 de usuarios de forma ativa, nos faz
questionar, dentre outras coisas, como se deu a distribuicdo dessa comunicagao no pais. Com isso,
apresentamos a seguir o numero de atendimentos ativos por Unidade Federativa e, assim como ocorreu
no atendimento o receptivo, a regido sudeste também se destacou.
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Gréfico 8. Total de atendimentos ativos por UF.

RJ 1.445.184
BA 894.198

MG 785.575

SP 773.373

N —— 644.025
PE T—634.479
pA TE—— 519.753

CE ™ 462.825

MA WEEE—— 386.548

AM — 385.392

AL s 277.085

DF = 225.313

GO === 190.779

pp W= 186.387

RN s 181.771

PR mmmm 175.531

MT === 154.534

ES mmmm 154.260

MS mm== 151.154

RS mwmmm 147.427

SE === 133.478
p| ==m 129.878

Ap mmm 118.657
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Fonte: Sistema de Gestéo de Demandas e Sistema Citsmart X. Data extragdo: 08/01/2024.
Nota: NI * — Nao Identificado: Atendimentos sem identificagao e vinculagao a um ntiimero telefénico com DDD, seja por aparecer
como niimero restrito nos sistemas da Central ou mesmo pelo atendimento estar relacionado a canais como e-mail.

Por fim e, em complemento as informagdes demonstradas, apresentamos a seguir o compilado
das principais tematicas trabalhadas nas campanhas ativas de 2024, pela Central de Relacionamento,
vinculadas as secretarias do MDS que respondem pela agdo/politica divulgada.

Tabela 3. Principais tematicas trabalhadas nas campanhas ativas de 2024.

ASSUNTO OBJETIVO TOTAL

Informar aos responsdveis familiares sobre a auséncia

coNDf;g'é‘;gzﬁbsoiss‘;oxsI.XI"'\"C;";:DA A0 informagdes da frequéncia escolar de criangas e adolescentes 6.645.889
(PBF) sob suas responsabilidades.

Divulgagdo dos novos canais de contato da Central de

CANAIS DE ACESSO DO DISQUE SOCIAL 121 Relacionamento do MDS. 909.199
BENEFICIO DE PRESTAGAO CONTINUADA Informar aos beneficidrios sobre a necessidade de atualizacdo 99
(BPC) cadastral visando manutengéo do beneficio. 765.997
Divulgagdo da Campanha langada contra o Assédio Moral no
ASSEDIO MORAL NO SUAS SUAS liderada pelo Conselho Nacional de Assisténcia Social — 295.268

CNAS.

Disseminagdo de informagdes ndo personalizadas sobre agdes,
DEMAIS CAMPANHAS servigos e Programas do MDS. 887.246

TOTAL 9.503.599

Fonte: Sistema de Gestédo de Demandas e Sistema Citsmart X. Data extragdo: 08/01/2024.
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3. QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Diante do alto volume de atendimentos realizados pelo Disque Social 121 e considerando sua
importancia com servigo de utilidade publica, torna-se imprescindivel que a Ouvidoria-Geral do MDS
realize agdes de monitoramento e invista na qualificagdo dos profissionais da Central e do contetdo
subsidiador dos atendimentos eletronicos e humanos realizados diariamente, assegurando que
esclarecimentos sejam prestados aos usuarios de maneira eficiente e cortés, fortalecendo a relagao
de confianga entre o cidadéo e os servigos publicos.

Dentre as agbes estruturadas que estdo sob a responsabilidade da Divisdo da Central de
Relacionamento (DCR) e que impactam positivamente da qualidade do servigo prestado aos cidadaos
do Sistema Unico de Assisténcia Social (SUAS), destacam-se: a atualizacdo da base de conhecimento,
criagdo de scripts de atendimento, monitoramento dos atendimentos humanos e o desenvolvimento de
educacdo permanente com os profissionais alocados na Central.

3.1. Base de Conhecimento

Preliminarmente, cabe esclarecer que todos os atendimentos humanos realizados pelos
colaboradores da Central de Relacionamento sdo norteados por uma base de conhecimento estrutura e
indexada por assuntos macros seguidas de subassuntos que traduzem o questionamento apresentado
pelo cidaddo durante a ligagao, chat ou outro tipo de atendimento. Esse repositério de informagdes foi
produzido pelas areas técnicas do MDS (Secretarias, Departamento, Coordenagdes, etc) em parceria
com analistas da DCR. As referidas areas sd@o responsaveis pelo fornecimento e atualizagdo das
informagdes e os analistas pela revisdo e a adaptagao necessaria, com uso de linguagem simples, o
que facilita a comunicagao entre os usudrios e o atendente. Apds ajustes e validagao, a informacgéo é
inserida em sistema para consulta e uso pelos profissionais do Disque Social.

Nesse contexto, de janeiro a dezembro, 1600 subassuntos foram trabalhados na base de
conhecimento, resultando na inclusao de 842 novos conteldos, atualizagao de 515 e inativagao de 243
itens que se tornaram obsoletos ao longo de tempo.

3.2. Monitoramento

0 monitoramento refere-se ao processo de acompanhamento e avaliagdo continua da qualidade
dos servigos prestados, por meio da monitoria diaria dos atendimentos humanos executados por todos
os canais de contato disponibilizados pelo Disque Social.

Por meio da escuta da ligagdo e/ou visualizagdo da tela do profissional responsavel pelo
atendimento, a equipe de qualidade da Divisdao da Central de Relacionamento estruturou metodologia
avaliativa com a finalidade de mapear atendimentos fora do padrdo estabelecido pela Ouvidoria-
Geral, identificando pontos de falha quanto a cordialidade, educagao, uso de linguagem informal, uso
das ferramentas operacionais e assertividade e clareza da informagdo disseminada ao interessado.
Esse trabalho é desenvolvido tanto por uma equipe especializada da empresa executora do Contrato
Administrativo n® 11/2023, mas, também, pelo Nicleo de Qualidade da Divisdo da Central de
Relacionamento, resultando em trabalho conjunto da Contratada e Contratante. Contudo, ressaltamos
gue a empresa executa essa atividade em cumprimento contratual, o que pode influenciar os resultados,
tendo em vista o seu interesse em demonstrar qualidade a Ouvidora-Geral.
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Posto isso, o trabalho realizado por ambas as equipes resultou no monitoramento de 55.839
atendimentos, com uma média mensal de aproximadamente 5.000 monitorias qualificadas por més.

Grafico 9. Total de monitoramentos realizados em 2024, pela empresa e pela DCR.
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Fonte: Sistema de Monitoramento D+ Qualidade. Data extragdo: 17/01/2024

Ao comparamos o total de atendimentos humanos executados ao monitoramento realizado, a
DCR entende a necessidade de ampliar o nimero de monitorias, mas, ainda temos desafios vinculados,
principalmente, ao reduzido nimero de integrantes da equipe interna que desenvolve esse trabalho,
bem como a ampliagdo do quantitativo de monitorias obrigatdrias executadas pela Contratada.

Destacamos que o resultado desse monitoramento permite a estruturacdo de agbes de
educacao continuada e agao corretivas nos processos de trabalho dos profissionais do Disque Social.

3.3. Educacgao Continuada

Em continuidade ao contexto apresentado, a Divisdo da Central de Relacionamento (DCR)
estrutura capacitagdes direcionadas aos profissionais do Disque Social, tanto para novos colaboradores
quanto para aqueles que ja fazem parte do quadro de atendimento. O conteudo programatico das
atividades formativas, é definido e organizado pela Ouvidoria-Geral, com apoio das areas técnicas do
MDS, cabendo a equipe de capacitagdo da empresa contratada a execugao.

Para embasar o trabalho da equipe de formacao, a Ouvidoria elaborou Roteiro de Capacitagdo
Inicial para a Central de Relacionamento do MDS fundamentado na humanizagdo dos servigos e
profissionais, com uma abordagem transformadora e libertadora. Sdo empregadas metodologias
pedagdgicas que promovem a construcdo coletiva do conhecimento, permitindo aos facilitadores
criarem ambientes de aprendizado que favoregam um processo de ensino e aprendizagem continuo
e gradual. O objetivo final, além do repasse do conteido programado, é desenvolver as habilidades e
atitudes necessarias para a pratica profissional eficaz.

Buscando dar prosseguimento ao trabalho inicial de formagao, a DCR valida e supervisiona as
capacitagdes continuas executadas pelos agentes de formagao da empresa. A educagao continuada
assegura que os colaboradores estejam sempre atualizados em relagdo as mudancgas nos processos de
trabalho, sistemas, politicas e procedimentos internos do MDS, além de proporcionar contato periodico
com temas importantes que buscam garantir a exceléncia no atendimento e a adaptagéo constante as
novas demandas.

Durante o periodo de andlise do presente relatério, foram capacitados aproximadamente
700 profissionais, com 55 capacitagdes, incluindo agdes introdutérias e continuadas, abordando os
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principais temas listados a seguir:
Instrumentos de trabalho de um atendente do Disque Social 121;
o} Atendimento ao cidadao;

Disseminagéo de informagdes em Assisténcia Social;

Sistemas utilizados para o atendimento ao cidadao;

Principais Programas da Assisténcia Social;

Processo de Qualificacdo Cadastral no CadUnico;

A importéncia do atendimento humanizado;

Portal Gestdo do Cadastro Unico;

Calendario Operacional do Bolsa Familia;

Sistema de gestdo do Cadastro Unico (V7); e

Sistema de Beneficios ao Cidadao (SIBEC.

Lembrando que o nimero de capacitados é superior ao atual quadro do Disque Social, em

O O O 0O o o o o o

decorréncia da rotatividade de profissionais inerente aos servigos de contact center.
3.4. Pesquisa de Satisfagao

Avaliagao da satisfagdo do usuario com o servigo prestado esta dentro das competéncias das
ouvidorias publicas federais, conforme estabelecido no Art. 23 da Lei n® 13.460 de 26 de junho de 2017.
Nesse sentido, a Ouvidoria-Geral do MDS, considerando as diretrizes do Planejamento Estratégico do
Ministério inclui como meta alcangar 85% da satisfagdo do cidaddo com o atendimento prestado pelo
Disque Social 121.

Nesse sentido, a Ouvidoria-Geral estrututou e implantou a avaliagdo do atendimento humano,
primeiramente, no canal telefonico, registrando de janeiro a dezembro 1.855.750 respondentes.
Meses depois, foram acrescidas as avaliagdes aos canais de atendimento via Telegram e WhastApp,
com 1.585 e 26.207 participantes, repectivamente.

A andlise geral apresentada abaixo, derivou da seguinte pergunta-chave ao cidadao: “Como
vocé avalia o atendimento do atendente?”.

Figura 2. Avaliagdo do atendimento humano, por canal, em 2024.

EXCELENTE/ BOM REGULAR PESSIMO/RUIM

Q 57,54% 38,52%
< 71,99% 14,41%
© 73,25% 14,07%

Fonte: Sistema de Gestdo de Demandas e Sistema Citsmart X. Data extragdo: 16/01/2024.



Para o canal telefénico, de forma complementar, a Unidade questionou o que poderia ser

melhorado no atendimento a partir de opdes de resposta previamente estabalecidas. Para essa questao
ja tivemos um numero menor de respondentes, onde 1.505.072 cidadaos sinalizaram como principal
melhoria o tempo de espera para ser atendido, conforme demonstrado na tabela a seguir:

O que poderia ser melhor ado no atendimento?

300
ol e

ITEM
Tempo de espera para
atendimento

TOTAL

58,50%

ba -
ITEM
Resposta no

1° atendimento

TOTAL

24,06%

Tabela 4. Itens passiveis de melhoria no atendimento telefénico, em 2024, sinalizados pelo cidadéo

ITEM
Explicagao
da informagao

TOTAL

9,03%

ITEM
Tempo de resposta
durante o atendimen to

TOTAL

4,65%

d

ITEM
Cordialidade
do atendente

TOTAL

3,76%

Fonte: Sistema de Gestdo de Demandas e Sistema Citsmart X. Data extragdo: 13/01/2024.

Para os canais de Telegram e WhatsApp, a pergunta complementar aplicada se relacionou

ao cidaddao recomendar nosso atendimento humano para outra pessoa. Como resultado, 86,26%
recomendariam o Telegram e 84,77%, WhatsApp, resultado coerente com o nivel de satisfagdo do
cidadao com esses canais.

O resultado da tabela acima mostra que a Ouvidoria-Geral necessita ampliar as acgodes de
qualificagdo voltadas , dentre outros pontos, a redugdo do tempo de esperar para o atendimento
telefonico, visando alcangar a meta de 85% de satisfacdo do cidaddo com o servigo prestado pelo
Disque Social 121, estipulada no planejamento estratégico do MDS, até 2026.
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4. CONSIDERAGOES FINAIS

A Central de Relacionamento do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia e
Combate a Fome — MDS é uma estratégia fundamental de disseminacgao de informagdes qualificadas
a populagao, beneficiaria ou ndo de Programas Sociais com o objetivo de esclarecer dividas dos
cidadaos e gestores sobre as politicas, programas, agdes e servigos estruturantes desenvolvidos pelo
MDS.

Neste sentido, ao longo de 2024 a Divisdo da Central de Relacionamento concentrou esforgos
na melhoria dos processos de trabalho, com foco na qualidade do atendimento ao cidadao. Essas
melhorias incluiram atividades de capacitagdo para os colaboradores e implementacdo de uma
pesquisa de satisfagdo para avaliar a percepgéo do usudrio sobre os servigos prestados.

O resultado das iniciativas desenvolvidas para aprimorar os processos de trabalho demonstram
um bom atendimento nos diferentes canais disponibilizados. No entanto, é necessario continuar
implementando estratégias de aperfeicoamento para atender as necessidades dos usudrios e alcangar
a meta estipulada no planejamento estratégico do MDS.

Diante desse cendrio, as agdes de monitoramento e acompanhamento da qualidade do
atendimento serdo intensificadas. Essas iniciativas também servirdo para identificar oportunidades de
educacao continuada e com isso possibilitar mudangas nos processos de trabalho dos colaboradores
responsaveis pelo atendimento ao cidadao.

No que se refere ao atendimento ativo, embora os canais disponiveis tenham sido ampliados,
ainda ha uma limitagdo na realizagdo de ativo humano e volatilidade na execugao do eletronico.
Portanto, ha desafios relacionados a bases de dados desatualizadas e a falta de informacdes de contato,
como telefone ou e-mail, de parte do publico-alvo. Para enfrentar esses desafios, sera promovida uma
articulagdo com as dreas técnicas do MDS para identificar solugdes que ampliem a comunicagao com
os usuarios. O fortalecimento do atendimento ativo permitira antecipar a disseminagao de informacdes
aos beneficiarios dos Programas Sociais, reduzindo assim a necessidade de que os cidaddos busquem
diretamente o MDS para esclarecimentos.

Por fim, diante de desafios e oportunidades apresentados neste relatério, a Divisdo da Central
de Relacionamento (DCR) ird elaborar um plano de ag&o para 2025, a ser executado em conjunto com
a contratada, com a finalidade de qualificar as atividades da Central de Relacionamento e atender de
forma mais eficiente as necessidades dos usuarios do Disque Social.
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