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RESUMO MENSAL DO ATENDIMENTO – AGOSTO/2020 

 

A Central de Relacionamento do Ministério da Cidadania – MC tem como objetivo 

prestar informações e esclarecer dúvidas acerca dos projetos, programas e políticas sob a égide 

do Ministério, seja por telefone, e-mail/formulário eletrônico, carta, fax, chat ou atendimento 

presencial, por meio da empresa terceirizada Vector Contact Center (Contrato Administrativo 

nº. 21/2018. 

 

Constitui, ainda, uma das portas de entrada das demandas de Ouvidoria, com os registros de 

reclamações, denúncias, críticas, sugestões e elogios. 

 

O seu horário de funcionamento é de 7h às 19h de segunda a sexta-feira, exceto em 

feriados nacionais. No entanto, esse horário foi ampliado em junho de 2013 para funcionamento 

aos finais de semana e feriados nacionais que compreendem o Calendário de Pagamento do 

Programa Bolsa Família.  

 

O atendimento eletrônico (URA) é disponível 24 horas, todos os dias da semana, pelo 

0800 707 2003 e 121. 

 

No mês de AGOSTO, a Central de Relacionamento contou com 116 agentes de 

teleatendimento distribuídos em 14 células no 1º Nível de Atendimento, que são: 

GENERALISTA, SENARC, SEISP, SNAS, SENISP, SAGI, SNAPI, ESPORTE, SECAD, 

SENAPRED, HELP DESK, ATIVO, OUVIDORIA e MULTIMEIOS, localizados na CNB 03, 

Lote 05/06, Av. Shopping, Cobertura - Taguatinga, Brasília - DF, 72.115-035. 

 

A Célula Multimeios trabalha hoje com as demandas provenientes de 14 caixas 

institucionais, que são: 

 

 bolsa.familia@mds.gov.br; 

 cadastrounico@mds.gov.br; 

 cadsuas@mds.gov.br; 

 cebas@mds.gov.br; 

 falemds@mds.gov.br; 

 gestorpbf@mds.gov.br; 

 juventude@mds.gov.br; 

 paif@mds.gov.br; 

 protecaosocialbasica@mds.gov.br; 

 protecaosocialespecial@mds.gov.br; 

 rede.suas@mds.gov.br; 

 sagi.dfd@mds.gov.br; 

 suasweb@mds.gov.br; 

 suporteprogredir.sisp@mds.gov.br. 
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A Central também conta com uma equipe de Analistas em 2º nível de atendimento, cuja 

principal atuação está em subsidiar as informações e respostas ao 1º Nível de Atendimento. É 

composta por 11 profissionais, alocados nas dependências do MC, situado no Edifício Parque 

Cidade Corporate, SHCS, Qd 06, BL A, Torre B, 7º andar, sala 704 - Asa Sul - Brasília - DF  

Coordenação Geral da Central de Relacionamento. 

O atendimento é subsidiado por meio de informações organizadas e disponibilizadas em 

4.045 documentos de perguntas frequentes - FAQs e 3.027 documentos de Respostas Padrão – 

RPs, atualizados sistematicamente pelas áreas técnicas do MC, compondo, assim, a Base de 

Conhecimento ativa da Central de Relacionamento do MC. No referido mês houve solicitação 

de atualização na base de conhecimento das secretarias SENARC, SENISP, SEISP, SNAS, 

SNAPI, SECAD, SAGI, SENAPRED E ESPORTE. 
Apresenta-se nas tabelas e gráfico a seguir o volume total de ligações recebidas e 

transferidas para o atendimento humano, os e-mails válidos, bem como o volume de demandas 

de atendimentos efetivos e registrados no Sistema de Gestão de Demandas - SGD, os tópicos 

mais demandados de cada secretaria, o passivo de demandas por secretaria e os ativos realizados 

de e-mail e telefonia: 

 

 

 

Chamadas Recebidas 95.847

Chamadas Atendidas 90.126

Chamadas Abandonadas 4.760

Nível de Serviço (%) 94,89

ILA (%) 3,12

TMA (s) 253
Fonte:  Vector Contact Center- Relatório Analítico AGOSTO 2020
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Demandas Válidas 2.888

Diversos 29.565

Total 32.453

Demandas Registradas de E-mail

Fonte: Sistema de Gestão de Demandas - Extraído em 09/09/2020
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Demandas Válidas 2.070

Diversos 1.485

Total 3.555

Demandas Registradas de Chat

Fonte: Sistema de Gestão de Demandas - Extraído em 09/09/2020
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Atualmente existe um passivo de 1.552 demandas e seu detalhamento pode ser 

visualizado no quadro abaixo por ano e secretaria. 

 

 

 

No mês de Agosto houve a execução de 2.111 ativo de e-mail (mala direta). 

 Plano de Ações PCF - COVID19 - Semana XIII (Secretários) 

 Plano de Ações PCF/COVID19 - Recomendações - Semana XIII 

(Profissionais) 

 Resposta - Auxílio Emergencial 

 Plano de Ações PCF/COVID19 - Recomendações - Semana XIV 

(Profissionais) 

 Plano de Ações PCF - COVID19 - Semana XIV (Secretários) 

 Plano de Ações PCF - COVID19 - Semana XV (Secretários) 

 Plano de Ações PCF/COVID19 - Recomendações - Semana XV 

(Profissionais) 

 Plano de Ações PCF/COVID19 - Recomendações - Semana XVI 

(Profissionais) 

 Resposta - Auxílio Emergencial -18-08-2020 

 

 

 

No mês de Agosto não houveram a execução de ativos de telefonia e SMS. 

 


