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Introducéao

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, e-mail, carta
ou atendimento presencial. Durante esse tempo, milhares de cidadaos brasileiros foram
atendidos por meio de um canal gratuito e, com isso, tiveram a possibilidade de esclarecer
duvidas, obter informacdes 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 é 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 111 agentes de teleatendimento, distribuidos em
14 células. Dentre elas: GENERALISTA, SENARC, SECAD, SEISP, SNAS, SENISP, SAGI,
SNAPI, ESPORTE, SENAPRED, HELP DESK, ATIVO, OUVIDORIA e MULTIMEIOS.

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

v' Apresentacao 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
Tréafego.

v Ultima versdo do Cronograma de Calibragéo encaminhado pelo cliente.
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2. Macro-Fluxo da Central de Relacionamento
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O Macro Fluxo da Central apresentado abaixo, representa 0os passos seguidos para

atender a demanda do cidadédo. O fluxo é dividido em 03 (trés) etapas:

(Unidade de Resposta Audivel) e Central de Atendimento Humano.
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3. Dados das Chamadas

As ligacdes recebidas na Central correspondem a todas as ligacdes que entraram
na empresa Vector oriundas da empresa concessionaria 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 ligacdes corresponde a diferenca entre as ligacfes recebidas no
humano e as ligagbes atendidas no humano. O Nivel de Servigco é referente as ligagbes
atendidas em até 45s.

A seguir as tabelas e graficos apresentam esses dados.

Tabela 1. Desempenho Comparative de chamadas da central

Acumulado/
Média
Chamadas Recebidas 214.154 139.119 173.222 144.483 114.866 110.715 131.269 95.847, 98.251 103.097 130.306 170.822 1.626.151

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

Chamadas Atendidas 150.905 105.964 109.134 94.216 78.499 77.577| 103.616 90.126 92.905 94.668 92.046 109.281] 1.198.937
Chamadas Abandonadas 62.709 33.047| 62.607 46.066 32.044 29.723 25.872 4.760 4.427 6.904 32.854 56.075 397.088
60,77 73,57 46,93 63,37 68,59 69,88 73,49 94,89 95,36 93,05 72,02 62,51 72,87
17,20 13,70| 22,76 21,84 20,47 19,06, 12,06 3,12 4,51 4,59 25,21 23,58 15,67,
199 201 254 282 393 370 295 253 234 250 232 228 266
s N
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250.000
200.000

150.000

100.000

50.000

0
Janeiro Fevereiro Marco Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

Tabela 2. Desempenho Comparative da Célula Generalista

Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro Acumulado
140.514 108.148 103.330 123.968 26.677, 26.339 27.142 32,670 49,606 1.022.591

Janeiro Fevereiro Margo Abril
Chamadas Recebidas 124.175 100.115 159.907

Chamadas Atendidas 100.518! 77.483 97.756 90.373 72.995 71.509 97.161 25.569| 25.080 24.137 28,596 38.710 749.887
Chamadas Abandonadas 23.500 22.601 60.879 45.967 31.141 28.593 25.165! 1.046 1.185 1.211 3.355 10.589 255.232
( A
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 Setembro Outubro Novembro Dezembro Acumulado
Chamadas Recebidas 911 62 128 81 130 95| 43 92 231 506 4.861

Chamadas Atendidas 902 60 128 80 129 94 43 92 217 492| 4.770
Chamadas Abandonadas 6 0 0 0] 1

Agosto

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 Outubro Novembro Dezembro Acumulado
Chamadas Recebidas 2.198| 941 85 218 148 167 136 74, 87 122 192 8.337

Chamadas Atendidas 1913 907 83 214 145, 165 135 73 87 113 180, 7.000
Chamadas Abandonadas 280, 23 1 3 0 2] 0 1] 0 1] 3 1.217

Setembro

Graf 4. Desempenho Comparativo da Célula SENARC
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Tabela 5. Desempenho Comparative da Célula SEISP
Abril Maio

Janeiro Fevereiro Margo

Junho

Julho Agosto Setembro Outubro  Novembro Dezembro Acumulado
Chamadas Recebidas 332 12, 1 0 6 4 4 2] 5 6 9 1.020
Chamadas Atendidas 223 10 1 0 6 4 4 2 5 6 9 699
Chamadas Abandonadas 81 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 195
( N
Graf 5. Desempenho Comparativo da Célula SEISP
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Tabela 6. Desempenho Comparativo da Célula SENISP

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro Acumulado
Chamadas Recebidas 63 17 2 7 0 2 1 1 0 4 2 157
Chamadas Atendidas 51 17 2 7 0 2 1 1 0 4 1 127
Chamadas Abandonadas 5 0 0 0 0] 0 [ 0 0 0 0] 18
( 7
Graf 6. Desempenho Comparativo da Célula SENISP
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Tabela 7. Desempenho Comparativo da Célula SNAS
Abril

Janeiro Fevereiro Margo

Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro  Novembro Dezembro Acumulado
Chamadas Recebidas 2.723 1.192] 69 181 106, 143 114 a4 87 240 506 8.894
Chamadas Atendidas 2.371 1.118 68 177 105 141 113 a4 87 224 479 7.574
Chamadas Abandonadas 323 57, 1 2] 1 2] 1 0 0 5] 5] 1.183
( 7
Graf 7. Desempenho Comparativo da Célula SNAS
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Tabela 8. Desempenho Comparativo da Célula SNAPI
Abril

Janeiro Fevereiro Margo

Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro Acumulado
Chamadas Recebidas 139 98 53 2] 7 3 2] 4 1] 2 7 5 323
Chamadas Atendidas 120 92 52 2 7 3] 2 4 1 2 7 el 297
Chamadas Abandonadas 19 6| 1] 0 0 0 0 0 0 0 0 0 26
-
Graf 8. Desempenho Comparativo da Célula SNAPI
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Tabela 9. Desempenho Comparative da Célula CULTURA

Abril Maio Julho Setembro

Junho

Agosto

Outubro

Novembro Dezembro

vector

CONTACT CENTER - BPO - IT

Acumulado

Chamadas Recebidas 57.896 30 0 2 1 4 0 0 0 0 0 77.885
Chamadas Atendidas 25.038 30 0 2 1 4 0 0 0 0 0 37.209
Chamadas Abandonadas 32.745 7.814 0 0 0 0] 0 0 0 0 0 0] 40.559
( 7
Graf 09. Desempenho Comparativo da Célula CULTURA
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Tabela 10. Desempenho Comparativo da Célula ESPORTE
Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro
214 7 8 16| 7 10 4

Outubro

Novembro Dezembro

Acumulado

15 24 12.902

2.687|

210 7 8 17 7 10| 4

15 24 9.253

840

3.647

Graf 10. Desempenho Comparativo da Célula Esporte
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Tabela 11. Desempenho Comparativo da Célula SENAPRED

Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro

Outubro

Novembro Dezembro

Acumulado

Chamadas Recebidas 1.167| 22 1 2] 1 2] 2 1] 2 3 4.223
Chamadas Atendidas 842 21 1 2 1 2 2 1] 2 4 3 2.875
Chamadas Abandonadas 324 1] 0 0 0 0 0 0 0 0| 1.346
( 7
Graf 11. Desempenho Comparativo da Célula SENAPRED
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Tabela 12. Desempenho Comparativo da Célula AUXILIO EMERGENCIAL
Janeiro Fevereiro Margo Abril

Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro Acumulado
Chamadas Recebidas 0| 0 0 0 0 ] 68.549 68.421 71.475 92.872 114.668 415.985
Chamadas Atendidas 0 0 0 0 ol 0 64.276| 64,375 62.532 58,821 64.311 314.315
Chamadas Abandonadas 0| o] 0 0 0| ] 3.403| 3.204 5.282 29.450 45.252| 86.591
( 7
Graf 12. Desempenho Comparativo da Célula AUXILIO EMERGENCIAL
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4. Avaliacdo Geral do Servico

Para avaliar o servico, a contratada em parceria com o cliente adota algumas acdes,
tais como: calibracdo das informacdes 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, sdo
capacitados acerca das informacgdes sobre os programas, projetos e politicas do MC.

Os operadores séo treinados e supervisionados para prestarem um atendimento
eficaz e de boa qualidade. Além das capacitacdes periodicas 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 Dezembro néo 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. Avaliagdo da Monitoria de Qualidade (%)

99,00%

98,50%

98,00%

97,50%

97,00%

96,50%

96,00%

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

- J

4.2. Calibracao

7z

O objetivo dos encontros de calibracdes € unificar entendimentos, fomentar a
realizacdo de acdes corretivas e de melhoria, para com o atendimento prestado pela Central
de Relacionamento. Durante esses encontros, conta-se com a presenca de representantes
da éarea 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 calibragbes pode-se destacar:

1. Levantamento de necessidades de treinamentos e recapacitacdes da central;

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

4. Promocao de estreitamento da comunicacdo entre a area técnica e a central de
relacionamento, visando maior assertividade das acdes, entre outros resultados

operacionais.
Edificio Parque Cidade Corporate, SHCS, Qd. 06, Bl. A ” PATRIA AMADA
Torre B, 7¢ andar, sala 704 - Asa Sul B
Brasilia - DF, 70308-200 OUVIDORIA MINISTERIODA | #9% BRASl L
www.cidadania.gov.br GERAL CIDADANIA  "«SN c0VERNO FEDERAL



CENTRAL DE . .
RELACIONAMENTO Secretaria Executiva
MK MINISTERIO DA CIDADANIA Quvidoria Geral vec o r
121 Coordenacdo Geral da Central de Relacionamento CONTACT CENTER - BPD - I
No més de dezembro néo foram realizadas calibragdes devido a situagdo mundial por
conta do Coronavirus (COVID-19), em complemento ao “Oficio Circular n® 1/2020/SE/MC,
de 16 de margo de 2020”, o qual adverte que algumas medidas de prevengao deverao ser
tomadas, e como as reunides acontecem em sala fechada com colaboradores de diversos
locais, pela necessidade de evitar aglomeracgéo de pessoas, informo que as Calibragbes de
Monitoria de todas as secretarias estao suspensas por tempo indeterminado.

4.3. Base de Conhecimento — FAQ e RP

Mediante aos apontamentos realizados dentro e fora das calibracdes referentes a
base de conhecimento, a central de relacionamento incluem e atualizam informacdes sobre
FAQ’s e RP’s na base contida no SGD, logo apds validagédo da area técnica pertinente. No
més de dezembro foram realizadas 55 Atualiza¢gbes de FAQ’s e 51 atualizacdes de RP’s
na base. Abaixo consta a quantidade de atualizacdes realizadas em FAQ’s e RP’s.

Graf 13. Total de AtualizagGes FAQ's e RP’s
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FAQ HRP

No més agosto/2019 iniciamos as revisdes das FAQ's para uma linguagem mais

cidadd, ou seja, buscando a reducéo dos textos para melhor entendimento para o cidadao.

Edificio Parque Cidade Corporate, SHCS, Qd. 06, Bl. A PATRIA AMADA

g‘;;;?‘g'_”;;";’g;;gggg“ s OUVIDORIA MINISTERIODA | #9% BR AS IL

www.cidadania.gov.br GERAL CIDADANIA 'S GOVERNO FEDERAL



CENTRAL DE . )
RELACIONAMENTO Secretaria Executiva
><| MINISTERIO DA CIDADANIA Ouvidoria Geral vec o r

121 Coordenacdo Geral da Central de Relacionamento CONTACT CENTER - BP0 - IT

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 dezembro o indice de Satisfacdo dos Cidad&os foi de 91,84%.

" B Acus lo
69,83%) 70,78% 70,67%| 70,93% 67,56% 69,72% 66,90% 68,525 67,37% 68,93%)| 65,815 B8,60%
81,61% 81,57% 82,15%| 83,20% 82,23% 82,53% 81,39% 81,53%)| 80,37% 81,89%| 80,015 81,55%
83.435| 58.897 77.919| 67.800 48788 64.836 44366 62785 65.143 57.623 60.074] 742429
az,a0%] 38,825 91,615 03,52% 92,09% 2,11 50,97% a5,85%) 3,46 89,30%] a1,84%] 2,01%

( N
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5. Analise de Demandas

A analise de demandas € 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 Gestao de Demandas - SGD.

Tabeia 15. Quantidade de Demandas Registradas - Telefonia- CENTRAL

Setembro Outubra Novembro Dezembro

Janeiro Fevereira Margo Abril Maia Junho Julho o "

emandas Vilidas 226,651 213,890/ 116.454) 162.319 108.332 6.241] 218.225| 1.685.910

100813 76020 45.558 60,131 53.358 183,752 69.012| 248.617
327.470] 289.910| 241188 181424 162.012 222.450 161630 39.893 189,993 192.857 287237 2.534.527
190905‘ 105.964 1[)5]34' 94.216 78.499 F7.577) 103,616 90.126| 92,905 94, EESl 92.046 1[!9.281‘ 1.198.937
217,00 | 25,03 265,65 | 255,99 112 208,80 214,89 179,40 a9 20069 | 20952 262,88 | 211,80
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Graf 15. Quantidade de Demandas Registradas - Telefonia - Central
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Tabela 16. Quantidade de Demandas Registradas - E-mail - Central
Média/
Acumulado
2.888 229 2,034 21104 20302 65.507

Janeiro 3 Abril Maio Junho Julho Setembro Outubra Novembro Dezembro

3.246| 3.609
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Tabela 17. Quantidade de Demandas Registradas - Chat - Central

Média/
Acumulado

Dezembro

Janeiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro

13.953
23.753
- CHAT CENTRAL 100,00
33.984
( 7
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Tabela 19. Demandas de E-mails por Secretaria/Seto
Janeiro Abril Maio Junha o Outubro

Secretaria de Avaliagio e Gest3o da Informagst

o do Desemual

Graf 19. Consolidado de Demandas de E-mails
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Tabela 21. Demandas por Tipo de Publico - Telefonia

Dezembro

Outubro Novembro

Junha Julho Setembro

Maio
110,683

Telefonia

407, 1107 452 76 307 65 7| 15.503
268 133 4 34 15 19 17 [} 2| 105 223 1027
22175 27.912) 29.431 22,165 21121 15352 8.457 693 129| 25.128 62,871 261193
286 162 6 1 i1 5 7 [ 3 43 143 1152
3z 7 2 3 1 1 [} o 2 6 1
226651 163.440 213.890] 173858 134002 116450 162310 108332 25,734 s2a1) 136,768 218.225 1685.910
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Tabeia 22. Demandas por Tipo de Piblice - E-mail
Abril Maio Junho Julho Outubro Novembro Dezembro

Graf 22. Consolidado de Demandas por Tipo de Publico - E-mail
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Tabeia 23. Demandas por Tipe de Publico - Chat
Abril

Maio Setembro Outubro

aaa|

120] 7 202 271 500 442 112 14 3.125

0 o 0 0 0 0 0 [ o 2| 0| 3

o o a 0 o o o o o 1 1 2

0 o 0 0 0 o 1 [} o 0 of 1
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ro - Telefonia

Tabela 24. Demandas por
Dezembro

Novembro

Outubro

Setembro

Telefonia Janeiro i Margo Abril Maio Junho

210.283| 143.932 196,657 147658 141775 . 1.476.823

lino 16. Zﬁﬂ‘ 13.422 17. 19[)' 26.188 22713 21.992| 20.351 12.528| 1.872 !77' 18.775 36.248 207.916

Informade 10 26 a3 12 85/ 63 193 128 3 as| 165 186| 1171

rowal 226:681] 63,400 #3890 173888 134002 16454 162319 108,332 25734 241 136,764 218,225 1.685.910
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Graf 24. Consolidado de Demandas por Género - Telefonia
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Tabela 25. Bemandas por Género - E-mail

Outubro Dezembro

Setembro

Margo Abril Maio Junho
2,304 2.244 15.608
537| 643 348 407] 81 a7s| 64 306| 8 9 4.000
4[|S| 722, 586 772 499 472| 83 439' 21.078 20.289| 45.899
3286 3609 2103 270 2801 2888 329 2034 21108 20,302 85,507
( 7
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Tabela 26. Demandas por Género - Chat

Setembro Outubro Novembro

Janeiro Margo Maio Junha
421 328 427 325/ 781 1.303 1,688 1508 314 273 1912 974 10.251
129] 108 129] 113 290/ 377 520 522 128 92 656 305, 3.369
Informado 10| 7 1] 5 22 a7 a5 42 8 3 89 54 333
Total 560 43 567| 443 1.083 1117 2.253 2.070 450 367| 2.657 1333 13.953
a R
Graf 26. Consolidado de Demandas por Género - Chat
2.500
2.000
1.500
1.000
500
[
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro
@ Feminino & Masculino & Ndo Informado
A /
Edificio Parque Cidade Corporate, SHCS, Qd. 06, Bl. A PATRIA AMADA
Torre B, 7¢ andar, sala 704 - Asa Sul B
Brasilia - DF, 70308-200 OUVIDORIA  MINISTERIO DA BRAS I L
GERAL CIDADANIA 'S GOVERNO FEDERAL

www.cidadania.gov.br



CENTRAL DE . .
O RELACIONAMENTO Secretaria Executiva (
S<| MINISTERIO DA CIDADANIA | Ouvidoria Geral vec 0 Y

121

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

6. Dados de Ativo

As ligacdes de ativo sdo realizadas para divulgar/prestar informacfes 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 sao realizados através de contato telefonico e/ou mala — direta de e-mail.

O faturamento do ativo de e-mail se d& por lotes, composto por até 150 enderecos

eletrnicos, 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 dezembro houve a execucéo de 116 lotes ativo de e-mail (mala direta).

Contato com Ministério da Cidadania (Resposta)
Contato com Ministério da Cidadania (Resposta) 2
Contato com Ministério da Cidadania (Resposta) 3
Oficio Circular PCF 34-2020

Contato com Ministério da Cidadania (Resposta) 4
Oficio Circular PCF 34-2020 Reenvio

No més de dezembro houve a execucédo de 33.902 ativos de telefonia

e Cisternas 22 4gua (Amostra 202...
e Cisternas 22 agua (Amostra 103...
e Cisternas 22 4gua (Amostra 201...
e Cisternas 22 4gua (Amostra 101...
e Cisternas 22 4gua (Amostra 203...
e Cisternas 22 4gua (Amostra 301...
e Cisternas 22 agua (Amostra 302...
e Cisternas 22 4gua (Amostra 303...
e Cisternas 22 4gua (Amostra 101...
e Cisternas 22 4gua (Amostra 102...

e Cisternas 22 4gua (Amostra 102...

Edificio Parque Cidade Corporate, SHCS, Qd. 06, Bl. A '_ PATRIA AMADA
Torre B, 72 andar, sala 704 - Asa Sul

Brasilia - DF, 70308-200 OUVIDORIA MINISTERIODA | #9% BRAS I L

www.cidadania.gov.br GERAL CIDADANIA <SS cOoVERNO FEDERAL



CENTRAL DE . .
D e apania | wvector
121 Coordenacéo Geral da Central de Relacionamento ONTACT CNTER 6201
e Cisternas 22 4gua (Amostra 102...
e Cisternas 22 agua (Amostra 202...
e Cisternas 22 4gua (Amostra 203...
e Cisternas 22 agua (Amostra 301...
e Cisternas 22 agua (Amostra 302...
e Cisternas 22 4gua (Amostra 102...
e Cisternas 22 agua (Amostra 301...
e Cisternas 22 4gua (Amostra 401...
e Cisternas 22 4gua (Amostra 402...
e Cisternas 22 4gua (Amostra 403...
e Cisternas 22 4gua (Amostra 202...
e Cisternas 22 4gua (Amostra 203...
e Cisternas 22 4gua (Amostra 302...
e Cisternas 22 4gua (Amostra 303...
e Cisternas 22 4gua (Amostra 401...
e Cisternas 22 4gua (Amostra 403...
e Cisternas 22 agua (Amostra 303...
e Cisternas 22 agua (Amostra 401...
e Cisternas 22 4gua (Amostra 402...
e Cisternas 22 agua (Amostra 403...

e Cisternas 22 4gua (Amostra 402...

No més de dezembro ndo houve a execucgéao de ativo de SMS.
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7. Faturamento

Atualmente a Central de Relacionamento trabalha com 14 caixas ativas, sao elas:

bolsa.familia@mds.gov.br;

cadastrounico@mds.gov.br;

cadsuas@mds.qgov.br;

cebas@mds.gov.br;

falemds@mds.gov.br:;

gestorpbf@mds.gov.br;

juventude@mads.qgov.br;

paif@mds.qgov.br;

protecaosocialbasica@mads.qov.br;

protecaosocialespecial@mds.gov.br;

rede.suas@mads.qgov.br;

sagi.dfd@mds.qgov.br;

suasweb@mds.qov.br;

NS N N N T U N N N N N

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. Consolidado Evolutiva dos £-mails Faturdveis

a Institucional Janeiro Feversiro Abril Maio Junho Julho Agosta Outubro Novembro Dezembro Total
28| 51 175 54 103 58 48 0| 105 7 833
184 178 243 205 206, 191 145 42 223 369 274 2415
7 135 212 275 262 219 141 33 369| 416 436 2.889
1.586 1022 2181 692 821 1.557 1979 126 66| 12857
184 145 410 544 811 412 318 43 223 425 458 4121
0 o 0| a 0 0 o 1 1
0 o o a o o o 7] 19.248 17.754
Programa de Atengio Integral & Familia 1 0 1 o 0 o [ 3 1 [
Prontuario SUAS ] 0 i 2 o 1 [} F] i 10
Protegio Sacial Basica 1 [ 6| 6 3 [l o 2 7| 7 15 55
Protegio sacial Es 8 7 8| E) 10 2 o 1 16 2 82
234 as1 331 368 356, a8 an 247 &5 457 498 1.245 5132
[ ol o 0 0 [ 0
6 6| 3 a 4 3 3 13| 14 18 78
Suporte Progredir Sisp 4 1 0| a o o o 1 1 1 8
Programa Bolsa Familia 0| o o 0 o 4 5 9
o of a 0 0 o 1 1 2
2308 1.99 3,248 3,609 2.143 2.707 2881 2.888 320 2034 21108 20,302 65.507

Graf 27. Consolidado evolutivo dos E-mails Faturaveis
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Tabela 28. Evalugio Mensal por Servico
Maio Junho

Janeiro Julho Setembro Outubro Novembro Dezembro Acumulado

2529 23 1413 20488 19579 50837
359| 91 Ele 620 423 5.670
2888 329 2034 21104 20.302 65507

Graf 28. Evolugao Mensal por Servigo
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& Help Desk & Multimeios

Tabela 29. Quantidade de Atendimentas Faturdveis - Por servigo

Janeiro Fevereira Margo Abril Maio Junho Julho Setembre Outubre Novembro Dezembro Acumulado
Humano Receptivo L1s3.979
s Atendidas - TMA > 30 seg. 143.989 98.643 105.120] 92509 76707, 75.704 100.443 91107 90.231 87.486) 88.076 103.964
50.143
Efetivadas acima de S seg. 3.252 1.172 1.463| 2.059 192 280 901 766 | 627, 552 4.662 34.217
Ativo Mala Direta 1 [} 0| 79 243 788 2,989 2.111] 3125 450) 608 116 10516
0 5MS 0 0 0| a ) [} o 0 0 o a [ [}
|Atendimenta Presencial 2 5 F)| 3 11] 2 16 28 1 0| 0 0 70
|Atendimento CHAT Help Desk 365 | 325 142 253 501 719 a7 662 718 666 910 495 6.927
Atendimenta CHAT Multimeios 419) 642 68| 339 77| 1193 1548 L771] 1.900 3.148 399 2612 15156
gl a7
Total de LigagSes Atendidas a Faturar 852 1.656 891 58 127 77 127 91 43 92 217, 486
Help
627| 574 494 510, 380 633 489 376| 382 610 616, 385 6078
58.656
2.343 1727 2,554 4,641 3.299 3.501 6994 4710 3.347 6,884 5.643 13.013
183.437 68.722 103.316| 498,655, 292.647 307.631 332.864 78.549 172,629 150,442 252.659 376755 2.818.306
Total da Quantidade de Atendimentos 335.287 173.466 214,650 599,106 374.830 390.528 247302 180171 273.003 250.330, 353.790 532083 2.120.546

Tabela 30. Quantidade de Atendimentos Faturdveis

Janeiro Abril Maio Junho Setembro Outubro Dezembro Acumulado

143.989| 105.120| 92.509 76.707 91.107 90.231 87.486| 88.076 103.964 1.153.979
3.252 1463 2.059 152 766| 627 552 4662 34.217 50.143
1844 2555 1727 821 1008 1129 1.143 1368 1743 1366 17.720

0 0 o 0 0 0 0 0 [} 0| 0 0 0

2.765) 2374 3.024] 5.062, 4.276 5.484 11.587 8.620 8373 10.482 £.650 15.741) 84.398
183.437 68.722 103,316 498,655, 292,647 307.631 332.864 78.549 172,629 150442 252,659 376,755 2.818.306
335,287 173.466 214.650| 599,106 374.830 390,528 247.382 180,171 273.003 250.330| 353.730 532,043 4.124.546

Tabela 31. Valor dos Atendimentos Faturdveis- GERAL

Abril Maio Junho Julho Agosto s Outubro Novembro Dezembro Acumulado

R$ 737.223,68  R5505.052,16  R$538214,40| RS473.64608 RS 39273984 RS 387.60448  RS514.265,16  RS4GG4G7.84 RS 461098272 RS 447.928,32) RG4EL51824 RS 54477136 RS 5.931417.28
RS 14.341,32 RS 5.166,52 RS 6.451,63 RS 9.080,19 RS 846,72 RS 1.234,80 RS 3.973,41 RS 3.378,06 RS 2.765,07 RS 2.434,32|  R§21.07224) RS 154.66084) RS 225.407,32
R$21556,36  R$29.867,95 RS 20.188,63 R$9.597,49  R$1178352  RG1670501)  R$1855203  R$13.19801  R$13361,67  R$15.991,92)  R$18.26622)  R$16.35102) RS 205.419,83
R 0,00 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00 R$ 0,00 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00 RS 0,00 R$ 0,00 R 0,00

R$ 26.544,00) RS 22.790,40 R$ 29.030,40| RS 48.595,20 RS 41.049,60 RS 52.646,40 RS 110.851,20, RS 82.752,00 RS £0.380,80 RS 100.627,20| R$102.123,87, RS 166.775,78, R$ 864.166,85
u RS 328.719,10, RS 123.149,82 RS 185.142,27| R$ 893.589,76. RS 524.423,42. RS$ 551.274,75 RS 596.492,29. R$ 140.759,81 RS 309.351,17 R$ 269.592,06| RS 463.376,61 RS 690.968,67 RS 5.076.839,74
Total da Fatura Resumida R$1.128.384,45 R$G86.02885  RS779.027,53 R$1.434.50872  R$970.803,10 R$1.009.46544) R$1.244.137.09 R$706.55572 RS 86784143 RS 836.57382 R$1.066.35%,18 R$1.573.527,67 RS 12.303.251,02
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8. Conclusao

A Central possui 4.295 FAQ's ativas, base de conhecimento utilizada pelos agentes
de relacionamento para o atendimento telefénico, além das 3.294 RP’s ativas, base de
conhecimento utilizada para respostas aos e-mails tratados pela equipe Central.

Visando maior assertividade no comparativo de dados da central, abaixo constam
os dados comparativos de demandas validas, bem como evolucdo da central desde 2003

(data de sua criacédo) da Central de Relacionamento.

indas Vlidas da Central por més
Julho

o
173.858 134,002 116.454 162,319 108.332 218225 1.685.910
3,246 3609 2.143 2707 2.841 2.888 329 2.034 21.104 20.302 65.507

2.308|
560, 443 567 443 1093 1717 2253 2070 450 367 2657 1333 13.953
229,519 165.878 217.703 177810 137.238 120.678 167.413 113.290 26513 8.6a2| 160525 239.860 1.765.370

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 Evolugdo dos E-mails Vdlidos e

t a Exe
idoria Geral
d nacao Ger.

al da Central de Relacionamento

Ligagoes Recebidas

Ligacdes

wvector

EEEEEEEEEEEE

Atendimentos
Eletronicos

V

18.596 1.894.296
16.146 2.002.071

20.811

4,473,551

_____________________________________________________________

V

27.794

4,891.632

33.064

3.548.970

38.261

3.345.036

_____________________________

78.442

3.396.919

99.678

2.990.771

65.598

2.706.718

108.471

3.756.212

113.087

4,799.593

71.777

3.896.580

__________,.________________________________________________:

V

48.718

3.224.831

26.812

2.388.479

31.666

2.210.287

2 134

___________,.________________________________________________:

561.014

31.676

1.668.747

17.687

694.076

29.210 1.758.082 15.390 1.010.817
66.697 719.911 5.511 1.690.803
926.504 53.672.686 40.722 3.956.710
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Graf 30. Consolidado de Ligagdes Recebidas
6.000.000
4.891.632 4.799.593
5.000.000 4.‘%
896.580
3.756..
4.000.000 970" 3 345.036 3.396.919 224831
2.990.771 . N
7 7.
3.000.000 e 388479 500090
1.894.206 2.002,071 1758.082
2.000.000 1.668.7471.758.
\710 911
1.000.000 S
0
g 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 )
s N
Graf 31. Consolidado de Demandas Validas de E-mails
120.000 68471 113.087
99.678 K\
100.000
N/ N\,
80.000 3777
/ .5¢ 66.697
/
60.000 8718
38.2f
40.000 yﬂm y 31:666——31:676 -
18.596 20.811
20.000 16.146
)
L 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
s N
Graf 32. Consolidado de Demandas Validas de Chat
20.000
17.687
18.000
16.000 I\15.390
14.000 II \\
12.000 I \
10.000 I \
8.000 I ¥
11
6.000 I \
4.000 214
2000 ) ) 0 ) ) 0 0 ) 0 0 0 ) ) n/
0
L 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 )

Edificio Parque Cidade Corporate, SHCS, Qd. 06, Bl. A PATRIA AMADA
Torre B, 7¢ andar, sala 704 - Asa Sul .

Brasilia - DF, 70308-200 OUVIDORIA MINISTERIODA | #9% BRASIL
www.cidadania.gov.br GERAL CIDADANIA B c0VERNO FEDERAL



