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1. Introducéo

A Central de Relacionamento do Ministério da Cidadania - MC iniciou as suas
atividades em 17 de marco de 2003, é responsavel em prestar informacdes e esclarecer
davidas acerca dos projetos, programas e politicas do MC, seja via telefone, chat ou e-
mail/formulario eletrénico. Durante esse tempo, milhares de cidadaos brasileiros foram
atendidos por meio de um canal gratuito e, com isso, tiveram a possibilidade de esclarecer
davidas, obter informagdes de como participar dos programas sociais, bem como expressar
seus sentimentos e expectativas em relacdo as acdes inseridas nessa estratégia de
governo.

A Central esta localizada na CNB 03, Lote 05/06, Av. Shopping, Cobertura -
Taguatinga, Brasilia - DF, o horario de funcionamento € de segunda a sexta-feira de
07h00min as 19h00min, aos finais de semana e feriados que compreendem o Calendario
de Pagamento do Programa Bolsa Familia, exceto em feriados nacionais. O atendimento
eletrénico (URA) é disponivel 24 horas, todos os dias da semana, pelo 0800 707 2003 e
121.

Atualmente, a central conta com 82 agentes de teleatendimento, distribuidos em 13
células. Dentre elas: GENERALISTA, SENARC, SECAD, SEISP, SNAS, SAGI, SNAPI,
SEE, SENAPRED, HELP DESK, ATIVO, OUVIDORIA e MULTIMEIOS.

O presente instrumento tem a finalidade de oferecer dados comparativos, visando
a elaboracdo de estratégias de negdcio para com a Central, bem como a verificacdo das
acOes e resultados obtidos durante o periodo vigente. Para elaboracdo mensal deste
documento, serédo utilizados os seguintes documentos de referéncia:

Apresentacdo de Resultados oficial de cada més;

v Relatérios operacionais mensais;

v' Atas de reunides, que porventura tenham informacdes significantes para a
tomada de deciséo.

v Ultimo dimensionamento semanal do més, encaminhado pelo Analista de
Trafego.

v Ultima versdo do Cronograma de Calibragédo encaminhado pelo cliente.
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2. IMacrofluxo da Central de Relacionamento

O Macro Fluxo da Central apresentado abaixo, representa os passos seguidos para
atender a demanda do cidaddo. O fluxo é dividido em 03 (trés) etapas: Cidaddo; URA

(Unidade de Resposta Audivel)l e Central de Atendimento Humano.
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! 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 Econémica 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 seguira para
0 3° Nivel de Atendimento, composto pelas &reas técnicas do Ministério. O 3° nivel, apds responder a demanda, a devolve
para a Central de Relacionamento, que a disponibilizard ao(a) seu(sua) demandante. Toda a tramitacdo interna de
atendimento é realizada pelo Sistema de Gestdo de Demandas — SGD, de propriedade do Ministério, que se encontra

hospedado na empresa Vector.

Edificio The Union, SMAS frecho 03 Lt 01
Sala 10 - Térreo

Brasilia — DF, 70610-051
www.cidadania.gov.br

PATRIA AMADA

BRASIL

GOVERNO FEDERAL

OUVIDORIA  MINISTERIO DA
GERAL CIDADANIA

L~



CENTRAL DE

RELACIONAMENTO Secretaria Executiva
><| MINISTERIO DA CIDADANIA Ouvidoria Geral vec o r

121 Coordenacdo Geral da Central de Relacionamento CONTACT CENTER - BPD - I

3. Informativo Mensal Evolutivo

INFORMATIVO MENSAL

O TELEFONIA E-MAIL CHAT ELETRONICO
S -
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EVOLUCAO MENSAL DE ATENDIMENTOS
(RECEPTIVO)

MARCO; 170.274  ABRIL; 157.504

TOTAL DE ATENDIMENTOS(ATIVO E RECEPTIVO)

2.954.727

(NDICE DE SATISFACAO DO CIDADAO INDICE QUALIDADE NO ATENDIMENTO

G 493.230
‘ L 43.960

I'I'I'I)

[ S

@ 117.896 ‘ 42,87% , 98’99%

TOTALIZANDO: 655.086
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As ligacOes recebidas na Central correspondem a todas as ligagdes que entraram
na empresa Vector oriundas da empresa concessionéria de telefonia. As ligacdes recebidas
no atendimento humano correspondem a todas as ligacdes transferidas da Unidade de
Resposta Audivel - URA para o atendimento humano e posteriormente atendida pelos
operadores da Central de Relacionamento do MC.

O abandono de ligac6es corresponde a diferenca entre as ligagdes recebidas no
humano e as ligagbes atendidas no humano. O Nivel de Servico é referente as ligacdes
atendidas em até 45s.

A seguir as tabelas e graficos apresentam esses dados.

Tabela 1. Desempenho Comparativo de chamadas da central

Acumulado/
Média

Janeiro | Fevereiro Abril Maio Junho Julho

Margo Agosto | Setembro Outubro MNovembro Dezembro

Chamadas Recebidas 124.191] 126.815 102.641 118.060 153.704 119.069 123.005 152.187 161.863 1.181.535]
Chamadas Atendidas | 83.487| 99.117| 90.066) 83.794 111.511 93.806 88.151 92.741 92.940 835.613]
Chamadas Abandonadas | 33.183 26.789 12.316 32.451 40.663 23.336 30.529 57.919 68.323 325.509
| 67,34% 76,12% 86,98% 67,91%, 69,16%, 77,87%, 67,59%, 83,4% 82,8% 75,46%
[ 26,72% 21,12% 12,00% 27,49% 26,46% 19,60% 13,86% 38,1% 42,2%) 25,28%
| 222 211 213 216 221 197| 212 202 207| 211
Graf 1. Desempenho Comparativo de Chamadas da Central
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Tabela 2. Desempenho Comparativo da Célula Generalista
Abril Maio Julho

Janeiro Fevereiro Junho

Margo

Agosto

Setembro Outubro Novembro Dezembro Acumulado

Chamadas Recebidas 61.788 87.291 63.828 63.545 84.485 58.677 63.553 94.049 97.265 674.481
Chamadas Atendidas 38.299 60.799 52.713 43.070 55.380] 46.770) 41.486 48.780 46.109 433.406
Chamadas Abandonadas 18.894 25.649 10.935, 19.498 28.172 11.277 19.569 44.623 51.135 229.752)
Graf 2. Desempenho Comparativo da Célula Generalista
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Tabela 3. Desempenho Comparativo da Célula Help Desk

Janeiro | Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto | Setembro Outubro Nowvembro Dezembro | Acumulado
Chamadas Recebidas 1.500| 861 424 138] 240 270 289 379 479 4.580|
Chamadas Atendidas 1.425 848 418 131] 210| 238 283 366 469 4.388]
Chamadas Abandonadas 35 10 5 2 2 5 0 2] 1] 62

Graf 3. Desempenho Comparativo da Célula Help Desk
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Tabela 4. Desempenho Comparativo da Célula SENARC

Janeiro | Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto | Setembro Outubro Novembro Dezembro | Acumulade
Chamadas Recebidas 345] 363 271 182] 437 344 292] 465] 406| 3.105
Chamadas Atendidas 341 360 267| 181] 433 338 276 369 339 2.904
Chamadas Abandonadas 0 2] 0| 1] 3 4 2 11 6 29

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

Tabela 5. Desempenho Comparativo da Célula SEISP

Janeiro | Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto | Setembro Outubro Novembro Dezembro | Acumulado
Chamadas Recebidas 17| 14 4 14 4 2 5 13 10 83
Chamadas Atendidas 17| 13 4 11 4 1 5 12 76
Chamadas Abandonadas 0 1 0 2 0 0 0 0 0 3

o
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro
& Chamad bid & Chamad L4 Chamadas Abandonad
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Tabela 6. Desempenho Comparativo da Célula SENISP
Abril Maio Julho

Dezembro

Outubro  Novembro

Setembro

Junho

Janeiro Fevereiro Margo Agosto Acumulado

o o o o o o o o ] 1
1 0 0 0 0 0 0 0 0 1
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0|

Graf 6. Desempenho Comparativo da Célula SENISP
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Chamadas Recebidas
Chamadas Atendidas

Chamadas Abandonadas

Tabela 7. Desempenho Comparativo da Célula SNAS

Janeiro | Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto | Setembro Outubro Novembro Dezembro | Acumulado
1.344 797 466 190| 529 442 412] 664 674 5.518

1.335 790 458 184 527 430 381 550 611 5.266
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Graf 7. Desempenho Comparativo da Célula SNAS
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Tabela 8. Desempenho Comparativo da Célula SNAPI
Abril Maio Julho

Outubro  Novembro Dezembro

Setembro

Junho

Janeiro Fevereiro Margo Agosto Acumulado

5] 21 23 0 7| 6] 16 20 16 114

5 21 22| 0 7 16| 18| 15| 110|

0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
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Graf 8. Desempenho Comparativo da Célula SNAPI
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Tabela 09. Desempenho Comparativo da Célula SEE

Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto | Setembro Outubro MNovembro Dezembro

Janeiro Acumulado
Chamadas Recebidas
Chamadas Atendidas

Chamadas Abandonadas

Graf 09. Desempenho Comparativo da Célula SEE
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Tabela 10. Desempenho Comparativo da Célula SENAPRED
Maio

Janeiro | Fevereiro Margo Abril

Junho Julho Agosto | Setembro Outubro

Dezembro

Novembro

Acumulado

Chamadas Recebidas 4 8 8 3 8 10 [3 13 33 93
Chamadas Atendidas 4 3 8 10, [3 12 31 90
Chamadas Abandonadas 0| 0| 0 0 0 0 0 0 1 1

Graf 10. Desempenho Comparativo da Célula SENAPRED
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Tabela 11. Desempenho Comparativo da Célula AUXILIO EMERGENCIAL

Janeiro | Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto | Setembro Outubro MNovembro Dezembro | Acumulado
Chamadas Recebidas 56.977| 32.975 32.356 48.675 59.052 51.759 50.852 46.130| 51.968 430.744

Chamadas Atendidas
Chamadas Abandonadas

38.829 31.868 31.084 35.112 47.456 39.079 39.126 35.612 38.408 336.574
14.143 1.052 1.207| 12.751 11.103 11.504 10.214 10.255 13.547 85.776
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Graf 11. Desempenho Comparativo da Célula AUXILIO EMERGENCIAL
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4. Avaliacéo Geral do Servico

Para avaliar o servico, a contratada em parceria com o cliente adota algumas acoes,
tais como: calibragcédo das informacgdes prestadas ao demandante, atualizacdo da base de
conhecimento, treinamentos e reciclagens dos assuntos pertinentes ao atendimento, além
de realizar pesquisa de satisfacdo junto aos demandantes que entram em contato com a
central de relacionamento.

Cabe ressaltar que todos os operadores da Central de Relacionamento do MC
foram treinados quanto as técnicas de atendimento e ética, bem como, periodicamente,
passam por capacitacoes e atualizacdes sobre os programas, projetos e politicas do MC.

Os operadores sdo treinados e supervisionados para prestarem um atendimento
eficaz e de boa qualidade. Além das capacitacfes periddicas realizadas, existe uma equipe
especializada para realizacdo de monitoria (avaliacdo dos atendimentos), que atua
diariamente. Por meio desse processo, 0s operadores sdo pontuados quanto aos
atendimentos realizados.

Ainda visando a melhoria da qualidade dos servicos prestados, os analistas Il do 2°
nivel da central realizam auditorias das ligacdes e e-mails concluidos pelos colaboradores
do 1° nivel. Sdo realizadas 100 auditorias, sendo 50 de cada modulo, com base nas

monitorias realizadas pelos supervisores e monitores da central.
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4.1. Monitoria

O monitoramento € um instrumento de afericdo da qualidade, conformidade do
atendimento telefénico e da abordagem realizados pela Central de Relacionamento do MC.
No més de setembro ndo houve faltas graves. No grafico abaixo € possivel visualizar o
indice de Qualidade do Atendimento - IQA obtido pela central de relacionamento, nos

meses correlacionados:

Graf 12. Avaliacdo da Monitoria de Qualidade (%)
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4.2. Calibracao

O objetivo dos encontros de calibracdes é unificar entendimentos e fomentar a
realizagao de agdes corretivas e de melhoria, sobre o atendimento prestado pela Central
de Relacionamento. Durante esses encontros, conta-se com a presenca de representantes
da area técnica (secretarias) da Coordenacédo Geral da Central de Relacionamento, além
dos profissionais responsaveis do 1° e 2° nivel da central.

Dentre os principais resultados obtidos nas calibragdes pode-se destacar:

1. Levantamento de necessidades de treinamentos e recapacitacdes da Central,

2. Atualizacdo de ?FAQ’s e 3RP’s que alimentam a base de conhecimento dos agentes;
3. Prestacao de feedback as equipes envolvidas;

4. Promocado de estreitamento da comunicacdo entre a area técnica e a Central de
relacionamento, visando maior assertividade das acodes, entre outros resultados

operacionais.

2 FAQ é um acronimo da expressdo inglesa Frequently Asked Questions, comumente traduzido como “Perguntas Frequentes” e tem
por objetivo fornecer uma compilagdo de perguntas frequentes acerca de um determinado tema. Na Central essa nomenclatura serve
para identificar e organizar as informagdes que sao utilizadas para responder as perguntas que chegam pelo canal de telefonia, ou seja,

por meio da fala.

3 RP significa Resposta Padréo e tem por objetivo fornecer uma compilacio de informacées acerca de um determinado tema. Na Central
essa nomenclatura serve para identificar e organizar as informacdes que sédo utilizadas para responder as perguntas que chegam por e-

mail, ou seja, por meio da escrita.
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No més de setembro foram realizadas 03 (trés) calibracdes, conforme cronograma abaixo:

Secretaria Data

SENARC

29fset

Tema: Davidas do Auxilio Brasil (beneficios)
// Beneficios do Auxilio Emergencial 2021

Local

On line

Status

Realizada

SNAPI

28/set

Tema: Programa Crianca Feliz

On line

Realizada

SEISP

30/set
Tema: Empreendedorismo e Microcrédito
Produtivo

On line

Realizada

4.3. Base de Conhecimento — FAQ e RP

Com base nos apontamentos realizados dentro e fora das calibracdes referentes a

base de conhecimento, a Central de Relacionamento incluem e atualizam as informacdes

sobre as FAQ's e RP’s na base contida no SGD, logo apds validagdo da area técnica

pertinente. No més de setembro foram realizadas 166 Atualizagbes de FAQ's e 141

atualizacdes de RP’s na base. Abaixo consta a quantidade de atualizacdes realizadas em

FAQ’s e RP’s.

Graf 13. Total de Atualizagées FAQ's e RP’s

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto

@FAQ @RP

Setembro

Outubro

Novembro Dezembro

No més agosto/2019 comecaram as revisdoes das FAQ’s para uma linguagem mais

cidadd, ou seja, buscando a reducgéo dos textos para melhor entendimento para o cidadao.
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4.4. Pesquisa de Satisfacao

A Pesquisa de Satisfacdo eletronica dos atendimentos prestados comecgou a ser
realizada em agosto de 2012, era realizada trimestralmente e no més de novembro de 2014,
a pesquisa passou a ser realizada pela Central de Relacionamento mensalmente.

No més de setembro o indice de Satisfacéo dos Cidadaos foi de 42,87%.

Tabela 14. Avaliagdo Geral do Servigo - Pesquisa de Satisfagdo

Janeiro Abril Maio Junho Julho

73,12% 66,87% 66,53%) 65,01%) 67,64%| 66,81% 70,41%| | |
B4,17% 81,03%) 81.38%)| 80,70% 81,09%| 82,68% 83,38%| | 82,35%
75.604 65.100 59.260, 157.850] 48.195 63272 58.266 67.330 i 655.086
39,10%| a1,7a%) 34,26%) 42,25%) 40,83%) a1,13%] 41,79%) 36,79%| 42,87%) | | 40,09%

Graf 14. Avalia¢do da Pesquisa de Satisfagdo Eletronica (%)
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5. Analise de Demandas

A andlise de demandas é feita com base nos registros realizados na Central de
Relacionamento, pelos operadores, quando o demandante entra em contato via telefone,
chat e por e-mail. As tabelas e graficos a seguir, representam o volume de demandas

registradas no Sistema de Gestdo de Demandas - SGD.

Tabela 15. Quantidade de Demandas Registradas - Telefonia- CENTRAL

Média/

Janeiro Favereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosta Setembro Outubro Novembro Dezembro
Acumulado

Demandas Vilidas 143,856, 172105/ 158370 146,232 192.665 143.703 130.477) 142,391 139.714| 1376.513
D 57.722 76.445 64397 61.826) 77.383) 60.804 57.807| 60210 66.043 582.817)
Total de Registros de Demandas 192.35] 255.550| 222.767| 208.058 263.339)| 196.194 188.374 202.601 205.757. | [ | 1.934.993
Chamadas Atendidas 83.487 99117 90.066 83.794 111.511 93,806 88.151 92.741 92,940 835,613
230,40 257,83 247,34 248,30 236,16 208,15 213,69 218,46 221,39 231,57%)

Graf 15. Quantidade de Demandas Registradas - Telefonia - Central
300.000
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Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro
# Demandas Vilidas ® Diversos u ndice de Atendimentos Registrados - CENTRAL (%)

Tabela 16. Quantidade de Demandas Registradas - E-mail - Central

Média/

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembra Dezembro
Acumulada

Demandas Validas

10312 8641
17.256] 1.620] 1014, 1635 1.384] 538 881 305 376| | 25,609
o T T o000 o000 00 Tooo] Toooe] Toam| ‘ ; 10000
29595 11.932] 10.112] 10.276] 14.609] 15.871 12,929 11820 7.462 [} 0 0 124,606

Diversas
indice de Demandas Registradas %) - E-MAIL CENTRAL
Total

Graf 16. Quantidade de Demandas Registradas - E-mail - Central
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Tabeia 17. Quantidade de Demandas Reglstradas - Chat - Central

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

Acumulado

Demandas Validas

- CHAT CENTRAL

Graf 17. Quantidade de Demandas Registradas - Chat - Central
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Tabela 18. Demandas de Telefania por Secretaria/Setor

Dezembro Total

Fevereiro Margo Abril Maio sunho sulho Outubro Novembro

da Cidadania - MC | | 331 | | | [ I 2028

cional de Renda de Cidadania - SENARC 76594 49570 54.546) 43,089 37.049] 37.481 42.432( 486,530

S NAS | | 614 197 68| a72| s11| 818 966 | 6.774

a Infancia | | 46| 21| 17| 18, 21 38 43 | | | 281

cAD 3 80.485 95.945 137.014 99.580 92.260] 103.069 95.440] | 876.358

Nacional de Inclusso Produtiva Urbana - | | 0 of of al of a o | 0

al de Inclusio Produtiva Rural - SEISP 84 15 58 8 45 83 72 560

de Avaliagdo & Gestio da Informaga - SAGI 20 7 13 4 11 21] 22( 139

ional de Promacs c | | o| o o ol 0 a 0| | | | 0

206 35 170 317 372 537 522| 3.146

[ 0 of [ of a of | 0

57| 115/ 53| 12| 31 30| 25 55 76 | | 455

27| 30| 271 9 13 21) 11| 29| 70| | 231

qf 2 of of 4 2| 2 1 0 | | 11

143.856 179.105 158.370 146.232 192.665, 143.703 130.477 142.391 139714 0 of o 1.376.513

Graf 18. Consolidado de Demandas de Telefonia
250.000
200.000
150.000
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Secretaria Nacional de Incluséo Produtiva Rural - SEISP
o @ Gestdo da Informagdo - SAGI
I de Promagdo do Desemvoluimento H

Demandas de Outros Orgaos

Secretaria Executiva
Ouvidoria Geral
Coordenacao Geral da Central de Relacionamento

Tabela 19. Demandas de E-mails por Secretaria/setor

Fevereiro argo Junho Julho

vector

CONTACT CENTER - BPO - IT

Outubro Novembro o Total

Graf 19. Consolidado de Demandas de E-mails
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Tabela 20. Demandas de Chat por Secretari
Maio

Abril Junho

Outubro Novembra Dezembro Total

Ministéria da Cidadania - MC o8| 441

1433 5.802

7a4| 9,615,

El 23] 208

E‘J“ 2 EDE_ 6.807]

o o 0

of 10| 195

Secretaria de Avaliagio @ da Informa: 0 7 66

| de Promagio do D 0 of 0

1| 26| 58

o o 0

qf 2 19

a| 3| a

qof of 0

ﬂ. 521] 521

1.062 5.675) 0 0| 0] 23.826|

Graf 20. Consolidado de Demandas de Chat
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Tabela 21. Demandas por Tipo de Pibllco - Telefonia

Total

Outubre Novembre

Margo Abril 5 Junho Julho Agosto
124,259 105.035) 112.607 141.943 103 623 87.898 96.784 94375 963.753

| 1EDE= 1.334) 614 lZZA= 1 134]“ 12!4_ 1727“ 1 756: | | 13.204

i3 119] 139 130 47 162] 101 81 98/ 147 | | 1024

Nzo Beneficisrio 44.098| 52.758| 51.754| 32.904 49.240) 38.691) 41.164) 43.665 43315/ | | 397.589

Propon: 85, 132 113 60) 89| 101, s7| 113 15[ | 505,

Pablico Intemo 1] 1| 4l of 2 7| 3 4 of | | 38

Total 143,856 179.105 158.370 146.232 192.665| 143.703 130.477 142.391 139.714 0 [ o 1376513

Graf 21. Consolidado de Demandas por Tipo de Publico - Telefonia
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Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

Tabela 22.

Demandas por Tipo de Piblico - E-mail

E-mall Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro Total

4.805| 3.852 5.085| 4.200] 7.614 9.410/ 6.644) 6.213 4118 | | 51.941

Beneficidrio

Gestor 1.093] 990 779 62 567| 547 377| 518 410 | 5343
Instituigio 1 0 1 0 1] 1 6f 24 of | 33
N&o Beneficiario 6.345] 5.384] 3,127‘ 4.313] 4908 5.255] 4.719) 3819 2.292] 40.162

Proponente a2 a1| 41 63 70 255) 285 230| | 1.079,
Publico Intemo 53| 45| 65, 3 3 50 47| 56/ 36| | 438
Total 12.339 10.312] 9.098 8.641 13.225 15.333 12.048| 10.915 7.086 0 0| 0] 98.997

Graf 22. Consolidado de Demandas por Tipo de Publico - E-mail
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Tabela 23. Demandas por Tipo de Piblica - Chat
Margo Junho Julho ro Outwbro Novembro
3.911 | 5.497

Beneficiirio

Gestor 934 | | 13.495
Instituigio 74| | | 4.201
o Beneficisrio 56| | | 626
Propon of 5
Piblico Intemo o 2

5.675) ﬂ‘ 0| ll. 23.826

Total

Graf 23. Consolidado de Demandas por Tipo de Publico - Chat
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Tabela 24. Demandas por Génera - Telefonia

Total

Setembro Outubro Novembro Dezembro
1.084.541

Margo Abril Malo Junho Julhe Agosto

125,104. 159. !ED. ldﬂ,‘lGE‘ 129385‘ 154,378. 124 E‘)?“ 113.122) E!dﬂ“ 120.797|
18.581 19,565 18.025 16572 27.490| 18.358 17.046 135524 18595 289.756
171 190 177 275 297 448 309| 27 322] 2.216|
143.856 179.105 158.370 146.232 192.665| 143.703 130.477 142.391 139.714 0 0| 0] 1.376.513
Graf 24. Consolidado de Demandas por Género - Telefonia
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Tabela 25. Demandas por Génera - E-mail

Agosto Setembro Outubro Novembra Dezembro Total

E-mail Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho
13. 11 lﬂ‘ lQ‘ 9. 75“ 20| 3 555“ 4.200) 8.104]
fll= 3= 6| 2 l= Zi. 73= 1.355] 1954= ! 3426/
12.310] 10.208] 9.078 8620 13.215| 15237 11772 6.005/ 932 | 87.467
12.339 10312 9.098 8.641 13.225) 15333 12.048 10915 7.086 0 [ 0 98.997
Graf 25. Consolidado de Demandas por Género - E-mail
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Tabela 26. Demandas por Género - Chat

Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembra Dezembro Total
1.588) 1569 1.236] 1) 3003 | 13872
581 514 503 2847 551] 7125
108] 65 62 125 2121 2829
2.277 2148 1.801 3.183 5.675 0 [ 0 23.826
. a
Graf 26. Consolidado de Demandas por Género - Chat
3.500
3.000
2.500
2.000
1.500
-
~
1.000
500
o n © o n
© n B ~ 3 0 o = o
< @ - o - © ° ]
0
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro
# Feminino @ Masculino i Néo Informado

Ediificio The Union, SMAS frecho 03 Lt 01 r‘ PATRIA AMADA

Sala 10 -Térreo
Brasilia — DF, 70610-051
www.cidadania.gov.br

OUVIDORIA  MINISTERIO DA BRASI L

GERAL CIDADANIA S overnoO FEDERAL



(@

24

CENTRAL DE
RELACIONAMENTO
MINISTERIO DA CIDADANIA

121

Secretaria Executiva
Quvidoria Geral
Coordenacao Geral da Central de Relacionamento

Demandas por Estado de Telefonia

UF de Origem Total %

SP 326.441 23.72%

RJ 198.869 14.45%
MG 137.951 10.02%

BA 120.761 2.77%

PE 91.439 6.64%

PA 50.695 3.68% RR
MA 44245 3.21%

RS 43222 3.14%

CE 42.039 3.05% A
DF 41243 3.00%

ES 34.011 2.47%

PR 32.104 2.33% ac
AM 28.870 2.10% RO
GO 25.962 1.89%

SE 23.268 1.69%

RN 21.273 1.55%

PB 21.168 1.54%

AL 20.083 1.46%

PI 15.575 1.13%

sC 14.346 1.04%

MS 11.242 0.82%

MT 2437 0.61%

RO 7.065 0.51%

AP 4511 0.33%

AC 4437 0.32%

RR 2.831 0.21%

TO 2.652 0.19%

NI 1.760 0.13%

N 13 0.00%

Total Geral 1.376.513

AP

PA

MT

wvector

CONTACT CENTER - BPO - IT

Demandas por Estado de Telefonia

Pl

TO

GO
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Demandas por Estado de Email
UF de Origem Total %
SP 20.848 21.06%
RO 19.628 19.83%
RJ 9.260 9.35%
MG §.390 §.48%
BA 5.841 5.90%
RS 4.100 4.14%
PR 4.083 4.12%
PE 3525 3.56%
CE 2.640 2.67%
GO 2.466 2.49%
sC 2323 2.35%
DF 1.965 1.98%
ES 1.809 1.83%
PA 1.711 1.73%
MA 1.201 1.21%
AM 1.151 1.16%
RN 1.135 1.15%
PB 1.119 1.13%
MS 912 0.92%
MT 890 0.90%
PI 798 0.81%
AL 749 0.76%
SE 743 0.75%
NI 586 0.59%
TO 542 0.55%
AP 240 0.24%
AC 193 0.19%
RR 149 0.15%
IN 0 0.00%
Total Geral 98.997

vector

CONTACT CENTER - BPO - IT

Demandas por Estado de Email

RR

Al

RS

Dia plataforma Sing
& GeaNames, Microsaft, TomTam
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Demandas por Estade de Chat
UF de Origem Total o Demandas por Estado de Chat
MG 3.799 15.94%
SP 3499 14,69%
NI 3316 13,92%
BA 1912 8.02%
RS 1.634 6_86%
PR 1337 561% o i
RJ 1.039 1.36%
SC 954 4.00%
CE 726 3.05% a
PA 584 2.45%
PI 520 2.18%
RN 514 2.16% =
PE 498 2.09% iz
ES 497 2.09%
PB 462 1.94%
GO 387 1.62%
MA 363 1,.52%
MS 322 1.35%
RO 233 0.98%
AL 218 0.91%
MT 185 0.78% sc
SE 171 0.72%
TO 170 0.71%
AM 169 0.71%
DF 160 0.67%
AC 71 0.30%
RR 47 0.20%
AP 39 0.16%
IN 0 0.00% N
Total Geral 23.826 © GeaNames, Micrasaft, TeemTom
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6. Assuntos Mais Demandados

Os assuntos mais solicitados de cada secretaria de acordo com as demandas recebidas

Assuntos mais Demandados - SENARC

wvector

CONTACT CENTER - BPO - IT

Topico Total %
04.ENTRADA NO BOLSA FAMILIA 16.323 37,21%
12. SITUAGKO DO BENEFICIO - LIBERADO 8.330 18,99%
07. SAQUE 5.418 12,35%
06. CARTAO E CONTA 4.283 9,76%
05.BENEFICIOS 3.928 8,95%

Total de Registros da Secretaria no Més H

43.872

Fonte: Sistema de Gestdo de Demandas - Extraido em 05/10/2021

Assuntos mais Demandados - SEISP

Tépico

03. EMPREENDEDORISMO E MICROCREDITO PRODUTIVO 26 30,59%
01. SISPAA_ACESSO AO SISTEMA 18 21,18%
05. CESTAS DE ALIMENTOS 10 11,76%
07. FOMENTO AS ATIVIDADES PRODUTIVAS RURAIS 9 10,59%
04. SOBRE O PLANO PROGREDIR 4 4,71%

Total de Registros da Secretaria no Més H

85

Fonte: Sistema de GestGo de Demandas - Extraido em 05,/10/2021

Assuntos mais Demandados - SNAS

Topico

03. SAA_PROCEDIMENTO_OPERADOR 530 26,59%
01. CEBAS - CERTIFICAQﬂO DE ENTIDADES BENEFICENTES DE ASSISTENCIA SOCIAL 334 16,76%
08. CADSUAS_MANUAL 217 10,89%
02. SAA_MANUAL 164 8,23%
01. DUVIDAS 148 7,43%

Total de Registros da Secretaria no Més H

1.993

Fonte: Sistema de Gestdo de Demandas - Extraido em 05/10/2021

Assuntos mais demandados - SENAPRED

Tapico

01. CIDADAO - INFORMAQE)ES GERAIS 90,41%
01. COMUNIDADE TERAPEUTICA CT 6 8,22%
01. DUVIDAS 1 1,37%
Total de Registros da Secretaria no Més H 73
Fonte: Sistema de Gestdo de Demandas - Extraido em 05/10/2021

Edificio The Union, SMAS frecho 03 Lt 01 pATR]A AMADA

Sala 10 - Térreo
Brasilia — DF, 70610-051
www.cidadania.gov.br

OUVIDORIA  MINISTERIO DA
GERAL CIDADANIA

L~

BRASIL

GOVERNO FEDERAL



24

CENTRAL DE
RELACIONAMENTO
MINISTERIO DA CIDADANIA

121

Secretaria Executiva
Quvidoria Geral
Coordenacao Geral da Central de Relacionamento

Assuntos mais Demandados de Outros Orgdos

Tépico

wvector

CONTACT CENTER - BPO - IT

01. MINISTERIOS E OUTROS ORGAOS 93,84%
01. CNH SOCIAL 20 3,62%
01. GARANTIA-SAFRA 10 1,81%
01. SOLICITAQE&D 4 0,72%
‘Tntal de Registros da Secretaria no Més H 552 ‘
Fonte: Sistema de Gestdo de Demandas - Extraido em 05/10/2021
Assuntos mais Demandados - SAGI

Tépico Total %
04. CAPﬁCITAQEJES _EAD-MDS 21 70,00%
01. CAPACITAQJEO EAD_CURSOS E TUTORIAIS 4 13,33%
02. RELATORIO DE INFORMAQEO SOCIAL 2 6,67%
01. MOPS - MAPAS ESTRATEGICOS PARA POLITICAS DE CIDADANIA 2 6,67%
01. DUVIDAS 1 3,33%
‘Tutal de Registros da Secretaria no Més H 30 ‘
Fonte: Sistema de Gestdo de Demandas - Extraide em 05/10/2021

SECRETARIA NACIONAL DO CADASTRO UNICO

Topico Total %
04. SITUAQ&O DO CADASTRO 41.460 A2,12%
17. AUXILIO EMERGENCIAL 2021 36.723 37,30%
05. RECADASTRAMENTO - ATUALIZAQEO DO CADASTRO 9.210 9.36%
01. CADASTRAMENTO 5.255 5,34%
14. AUXILIO EMERGENCIAL 1.572 1,60%
Total de Registros da Secretaria no Més | 98.440 |
Fonte: Sistemo de Gestdo de Demandas - Extraido em 05/10/2021

MINISTERIO DA CIDADANIA

Tapico Total %
01. FORMAS DE CONTATO_OUVIDORIA 108 39,85%
05. SONDAGEM 75 27,68%
01. FORMAS DE CONTATO - CENTRAL DE RELACIONAMENTO 51 18,82%
01. DUVIDAS 29 10,70%
01. MINISTERIO DA CIDADANIA_INSTITUCIONAL 3 1,11%
Total de Registros da Secretaria no Més H 271
Fonte: Sistemo de Gestdo de Demandas - Extraide em 05/10/2021
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SECRETARIA NACIONAL DE ATENCAO A PRIMEIRA INFANCIA

Tépico Total
01. bUVIDAS 54 42,19%
03. SISTEMA E-PCF 39 30,47%
01. PROGRAMA CRIANCA FELIZ 33 25,78%
02. BRASIL CARINHOSO_AMPLIAGCAO DE ACESSO A CRECHE 2 1,56%
Total de Registros da Secretaria no Més H 128

Fonte: Sistema de Gestdo de Demandas - Extraido em 05,/10/2021

SEE - SECRETARIA ESPECIAL DO ESPORTE

Topico
01. PROGRAMA BOLSA ATLETA 35 44,30%
01. DUVIDAS 21 26,58%
02. ADMISSAO E ADMISSIBILIDADE 13 16,46%
01. LEI DE INCENTIVO FISCAL AO ESPORTE - INSTITUCIONAL 10 12,66%
Total de Registros da Secretaria no Més H 79

Fonte: Sistema de GestGo de Demandas - Extraido em 05/10/2021

Atualmente existe um passivo de 665 demandas e seu detalhamento pode ser

visualizado no quadro abaixo por ano e secretaria.
Passivo de Demandas
[ 2017 2018 2019 2020 2021
Passivo Passivo Passivo Passivo Passivo
ASCOM 0 0 0 0 1
GM/ATA 0 0 0 0 0
SAGI 0 0 14 56 13
SE 0 0 0 0 2
SENARC 0 0 15 10 52
SEISP 0 0 0 0 4
SECAD 0 0 1 1 5
SNAS 0 0 112 199 18
FNAS 0 1 0 3 61
SNAPI 0 0 0 3 2
CULTURA 0 0 21 2
ESPORTE 0 0 1 15 38
SENAPRED 0 0 0 0 0
STI 0 0 14 0 1

[y

TOTAL 0 178 289 197

Fonte: Sistema de Gestdo de Demandas - Extraide em 05/10/2021
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7. Dados de Ativo

As ligacOes de ativo sao realizadas para divulgar/prestar informacdes acerca de
programas, projetos, politicas do MC, bem como informar sobre encerramento de prazos,
avisos de problemas ou interrupcdes nos sistemas utilizados pelo Ministério, sinalizar
guanto a atualizacdo de dados e preenchimentos de informacdes nos sistemas pertinentes
ao MC.

Os ativos séo realizados através de contato telefénico e/ou mala — direta de e-mail.
O faturamento do ativo de e-mail se da por lotes, composto por até 150 enderecos
eletrdnicos, jA o faturamento das chamadas consiste nas ligacdes efetivadas pelos
operadores, em que o tempo da chamada seja superior a 5 segundos.

No més de setembro houve a execucao de 55 lotes de ativo de e-mail (mala direta).
e Oferta do Curso - Abuso Sexual contra Criancas e Adolescentes 01

No més de setembro ndo houve a execucao de ativo de telefonia e SMS.
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8. Faturamento

Atualmente a Central de Relacionamento trabalha com 12 caixas ativas, sao elas:

cadsuas@mds.qgov.br;

cebas@mds.qgov.br;

criancafeliz@mds.qgov.br

falemds@mds.gov.br;

gestorpbf@mds.gov.br;

juventude@mads.qgov.br;

paif@mds.qgov.br;

protecaosocialbasica@mds.qgov.br;

protecaosocialespecial@mds.gov.br;

rede.suas@mads.qgov.br;

suasweb@mds.qgov.br;

LS N N N N N N N S RN

suporteprogredir.sisp@mds.qgov.br.
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Os dados a seguir apresentam o faturamento detalhado por caixa institucional e por

servico.

Tabela 27. Consalidade Evolutivo dos E-malls Faturdvels

nal Janairo evereiro Margo Abril Malo Junho Julho Agosta setembro Outubro Novembro Dezembro Total
cional do SUAS 14] 13 129] 98/ 30| 33| 43| | 860
17 40 108, 144 197 123 139 1356
17 1172 232 254 1134 301, 112 4324
0|
154] 584 535 229 20) 7 2 3.638|
5| 13 6| 3 11 38

8824 6.713] 12.020] 13.820 9.929) 9.561; 6.450)

1| [ | 1 | 1 3 14
| 0
[ [ 21 35 32 12 21 177
n 12 20| 2 19| 17, 16| | 179
55 74 109 635 368| 225 250 5756
[ | ‘ | ] [ 1 [ I ‘ | 9
rema Unico de Assisténcia Social 4 23 36| 63 37| 25] 19] 292
uporte Progredir Sit 2 3 a 276 7 14 314
1 ! ! { / I | ! | ! ! :
] ! ! 1 1] ! ] 1 0
9.098 8.641 13.225 15.333 12,048 10.915 7.086 [} o [ 98.997

Graf 27. Consolidado evolutivo dos E-mails Faturaveis
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Tabela 28. Evelugdo Mensal por Servigo
Janeiro Fevereiro Margo Abril Malo Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembra Dezembro Acumulado
2.931] 120 43 168 520 576 282 300 199 5.148)
9.408] 10.183] 9,055 8473 12.705] 13,757 11.766| 10,615/ 6887 | | 53.849
12339 10312 9.098 8.641 13.225 15.333 12.048 10,915 7.086, [ 0 0 98.997

Graf 28. Evolu¢do Mensal por Servico
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Help Desk Multimeios

Edificio The Union, SMAS frecho 03 Lt 01 PATRIA AMADA

;rucln(:ﬂi]c?—_;i”;&10-051 OUVIDORIA  MINISTERIO DA , BRAS I L

www.cldadania.gov.br GERAL CIDADANIA GOVERNO FEDERAL



CENTRAL DE

RELACIONAMENTO Secretaria Executiva
MINISTERIO DA CIDADANIA Ouvidoria Geral vec O r

121 Coordenacao Geral da Central de Relacionamento DONTACT CENTER - B0 - IT

Tabela 29. Quantidade de Atendimentos Faturdvels - Por servigo

saneiro Feversiro margo Abril Waio sunho suiho Agosto Setombro outubro Novembro Dezembro Acumulado
Humano Recey
ant. Ligagbes Atendidas - TMA > 30 seg. 78.635) 53,065 84.074 79,277 104.904) 85.806 83140 82.383 84.406, 775690
Ativo
Total de Ligagdes Efetivadas acima de 5 seg. 122 569 28.027 11148 13.639) 1595 o a o 351%
85 of 62 0| 250| 204] 0 982 55| 1638
a o o o 0 0 o a o o
a o g 0 0 [) o a o 0
519 866 1.000] 661 585/ 565) 527 538 447 5.708|
| Atendimento CHAT Multimeios. 3.634 3.557] 1.943] 1.617] 1.399 1.853] 1.566 3.496; 3.727] 22792
e / ! | | 4 ! ! =
Total e Ligagbes Atendidas a Faturar 1.415) 842 413 130 192 233 267 363 380
faxes a Faturar 486) 1452 3.019 1043 576) 657 435, 256 a7 8298
artas, faxes 1.684 4,049 8.156 7.421 5.865| 4,674 4.993 5125 6.498| | i
221.160) 114,972 103.131 129.448 119.406 105,359 97.711 160.121 146704 1.198.012
Total da Quantidade de Atendimentos 307.740) 219.372 229.825 230.745 246.816, 200.946 188.639 253.264 242.589| 0 0| 0] 2.119.936

Tabela 30. Quantidade de Atendimentos Faturdveis - GERAL

Abril Maio Junho Julho Agosta Setembro Outubro Novembra Dezembro Acumulada

Janeiro Fevereiro Marga

Humano Receptivo 93.065 84.074 79.277 104.904 85.806 83140/ 82383 84406/ 775.690

569 28.027 11.148 13.639 1,595/ 0| a 0| 55.100

2.420 3.160) 4432 1.173 768 1.455 1.229) 1.157 1.199) 16,993

0 0 0 0 0 L 0 a 0 0|

T wa17| Tasn o751 w77 wo1a] o003 Trsas] T8 i staz

221 150_ 114, Q??_ 103.131 129.448 119.406/ 105.359 97.711 160.121 146.704 | 1.198.012

Total da Quantidade de Atendimentos 309.260 220.583| 234.187| 231.797 247.294, 202.229 192.123 255.545 244.202| 0 0 0) 2.137.220

Tabela 31. Valor dos Atendimentos Faturdvels- GERAL
Janeiro Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro . Acumulado
Humano Receptivo RS 412.047,40| RS 487.660,60| RS 440.547,76] RS 415.411,48) RS 540.606,06| RS 440.623,44) RS 435.653,60) RS 431.686,02 RS 442.787,44 RS 4.064.615,60

RS 55144 RS 257188 RS 12668204 RS 5038896 RS 6L648.28 RS 10.992,64 750,00 750,00 750,00 R§ 252.835,24

RS 28.967,40|  1537.82520] RS 53051,04] RS2195298) 051619541 RS 17.416,35 RS 1471113 RS 13.849,20 RS 14.352,03 RS 218.320,83

#5000 750,00 #5 0,00 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00 750,00 750,00 750,00 RS 0,00

Multimeios RS 6805309 RS 86.671,11| RS 14276108 RS 1215/7,44)  RS98.064,08 RS /877762  R$98.722,69 R5116.819,72 RS 116.508,19 | R§928.35503
URA RS 405.607,44) RS 210.858,65 RS 189.142,25) RS 237.407,63| RS 218.990,60| RS 193.226,41 RS 179.201,97| RS 203.661,91 RS 269.055,14 | RS 2.197.154,01
Total da Fatura Resumida RS 915.226,77 RS 825.587,44) RS 952.184,18 RS 846.73849 RS944.59533) RS 750.038,46 RS 720.28939) RS 856.017.84 RS 842.602,80 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00 RS 7.661.280,71
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9. Conclusao

A Central possui 4.598 FAQ’'s ativas - base de conhecimento utilizada pelos
agentes de relacionamento para o atendimento telefénico, além das 3.520 RP’s ativas -
base de conhecimento utilizada para respostas aos e-mails tratados pela equipe Central.

Para conferir mais entendimento no comparativo de dados da central, abaixo
constam os dados comparativos de demandas vélidas, bem como evolu¢do da central

desde 2003 (data de sua criagao) da Central de Relacionamento.

Tabela 32. Desempenho Comparative de Demandas Vélidas da Central por més

aneiro evereiro argo Abril ulho

Maio

143. 356. 179. lDE. 158.370‘ ldB.H}\ 192.665) 143.703 130.477 142.391 139.714) 0| [ 0| 1.376.513
12.339] 10312 9.098 8.641 13.225] 15333 12,048 10.515. 7.086) 0| 0| 0| 98.997
1.062] 2243 2 806 2631 2277 2148 1.801 3.183 5.675] 0 0 0] 23.826
157.257 191.660 170.274 157.504 208.167| 161.184 144.326 156.489 152.475 0 0 0 1.499.336
Graf 29. Desempenho Comparativo de Demandas Validas da Central por Més
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No més agosto/2019 iniciamos as revisdes das FAQ's para uma linguagem mais
. ~
cidada.
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Tab. 33 Evolucdo dos E-mails Validos e
Ligacoes Recebidas

. . Atendimentos
E-mails Ligagtes . .
Eletrdnicos

2003 18.596 1.894.296 ,

2004 | 16.146 2.002.071

2005 | 20.811 4.473.551

2006 | 27.794 4.891.632

2007 | 33.064 3.548.970

2008 | 38.261 3.345.036

2009 | 78.442 3.396.919

2010 | 99.678 2.990.771

2011 | 65.598 2.706.718

JIPR  108.471 3.756.212

JIERN  113.087 4.799.593

2014 | 71.777 3.896.580

2015 | 48.718 3.224.831

2016 | 26.812 2.388.479 :

2017 | 31.666 2.210.287 2.134 561.014

2018 | 31.676 1.668.747 17.687 694.076

2019 | 29.210 1.758.082 15.390 1.010.817

2020 | 65.507 1.626.151 13.953 2.320.579

2021 98.997 1.376.513 23.826 1.399.925
TOTAL 1.024.311 55.955.439 72.990 5.986.411
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Graf 30. Consolidado de Ligag6es Recebidas
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