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SUMÁRIO EXECUTIVO 

MAIO DE 2008 

CENTRAL DE RELACIONAMENTO FOME ZERO – 0800 7072003 e FALE CONOSCO  

 

1) Estrutura 

A Central de Relacionamento Fome Zero do Ministério do Desenvolvimento Social e Combate à Fome - MDS está localizada no Núcleo 
Bandeirante em Brasília/DF. Seu horário de funcionamento é de 07:00 às 19:00 horas, de segunda a sexta-feira, exceto em feriados 
nacionais (atendimento humano). O atendimento eletrônico é disponível 24 horas, todos os dias do ano. 

Atualmente, conta com 129 posições de atendimento, sendo que dessas, 7 posições (Especialistas) são para o atendimento específico 
de gestores e técnicos municipais, 5 posições para o atendimento de Ouvidoria e 117 posições (Generalistas) para o atendimento 
referente a todos os projetos, programas e políticas do MDS.  

Dispõe de 258 agentes de relacionamento que se revezam em dois turnos, 09 supervisores e 01 gerente de retaguarda. Além dessa 
estrutura, a Central conta com uma equipe formada por 15 profissionais que compõem a Coordenação-Geral da Central de 
Relacionamento Fome Zero, cujas principais atribuições estão listadas abaixo. 

2) Principais Atribuições da Coordenação-Geral da Central de Relacionamento Fome Zero 

Gerenciar a qualidade do atendimento prestado pelos operadores; 

Acompanhar a evolução do volume de ligações recebidas pela Central Fome Zero; 

Prover o conteúdo das FAQ - Perguntas e Respostas mais Freqüentes utilizadas pelos agentes para prestar atendimento telefônico aos 
usuários da Central;  

Tratar e finalizar os atendimentos registrados como pendentes, pelos operadores, quais sejam: informações não encontradas;  

Propor customizações para o sistema de CRM, utilizado pelos operadores para consulta da informação; 

Analisar, testar e propor melhorias no atendimento eletrônico (URA – Unidade de Resposta Audível); 

Preparar os ativos, elaborar o plano de ação e o script de abordagem, formatar o mailing fornecido pelas áreas solicitantes, treinar os 
agentes em conjunto com a supervisão, como também realizar um Sumário Executivo contendo os resultados obtidos com a ação. 

Prover o conteúdo das RP - Respostas-padrão utilizadas para prestar atendimento via e-mail; 

Responder aos e-mails recebidos pelas seguintes caixas postais:  

§ FOME ZERO: e-mails oriundos do Fale Conosco do site do MDS, Fale Conosco do site do Fome Zero, Fale com o Governo do site 
da Presidência da República e do próprio e-mail institucional fomezero@mds.gov.br; 

 
§ BOLSA FAMÍLIA: e-mails oriundos do Fale Conosco do site do Bolsa Família e do próprio e-mail institucional 

bolsa.familia@mds.gov.br; 
 

§ SUAS WEB: e-mails oriundos do próprio e-mail institucional suasweb@mds.gov.br; 
 
§ PROTEÇÃO SOCIAL BÁSICA: e-mails oriundos do próprio e-mail institucional protecaosocialbasica@mds.gov.br; 

 
§ PARCERIAS: e-mails oriundos do próprio e-mail institucional parcerias@mds.gov.br (demandas referentes aos projetos e 

programas do MDS). 

Auxiliar no gerenciamento do conteúdo, bem como propor melhorias de funcionalidades para os sítios www.fomezero.gov.br e 
www.mds.gov.br, principalmente no que tange ao Fale Conosco, cujo conteúdo é atualizado semanalmente por esta Coordenação. 

3) Missão 
 

A Central de Relacionamento Fome Zero tem como missão prestar um atendimento de qualidade a todos os cidadãos que entrarem 
em contato em busca de alguma informação sobre os projetos, políticas e programas do Ministério do Desenvolvimento Social e 
Combate à Fome. Procura-se assim, a promoção da cidadania, bem como a inclusão social, através da universalização da comunicação 
e do acesso à informação.  

mailto:fomezero@mds.gov.br
mailto:bolsa.familia@mds.gov.br
mailto:suasweb@mds.gov.br
mailto:protecaosocialbasica@mds.gov.br
mailto:parcerias@mds.gov.br
http://www.fomezero.gov.br/
http://www.mds.gov.br/
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DEMANDAS POR SECRETARIAS
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4) Dados Estatísticos - Ligações 
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EVOLUÇÃO DAS LIGAÇÕES RECEBIDAS

 
Total de ligações recebidas: 18.061.910 

 
Fonte: Dados extraídos em 2 de junho de 2008 dos relatórios diários fornecidos pela empresa prestadora dos serviços de Call Center. 
Obs.: De 17 de março de 2003 a 07 de maio de 2006 a Central Fome Zero atendeu de segunda a segunda-feira, exceto em feriados nacionais.  
De 08 de maio de 2006 em diante a Central passou a atender de segunda a sexta-feira, exceto em feriados nacionais. 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Fonte: Dados extraídos em 2 de junho de 2008 dos relatórios diários fornecidos pela empresa prestadora dos serviços de Call Center. 

 
 

REGISTRO 
/ MÊS

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL

Ligações Telefônicas 

Recebidas 
   283.882    227.711    231.197    264.732    243.868    1.251.390 

Média Diária de Ligações 

Recebidas
     12.904      11.386      11.560      12.606      12.193         12.130 

LIGAÇÕES - CONSOLIDADO 2008

 
Fonte: Dados extraídos em 2 de junho de 2008 dos relatórios diários fornecidos pela empresa prestadora dos serviços de Call Center. 
 

REGISTRO 
/ MÊS

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL

Ligações Telefônicas

Recebidas 
272.045 217.305 220.925 250.207 230.466 1.190.948

Média Diária de 

Ligações Recebidas
12.366 10.865 11.046 11.915 11.523 11.543

Tempo Médio 

de Espera (Seg.)
88 105 84 30 36 69

Tempo Médio de 

Atendimento (Seg.)
236 255 256 233 231 242

Abandono de 

Ligações (%)
15 18 14 2 3 10

GENERALISTA

 
Fonte: Dados extraídos em 2 de junho de 2008 dos relatórios diários fornecidos pela empresa prestadora dos serviços de Call Center. 
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DEMANDAS POR SECRETARIA
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REGISTRO / MÊS JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL

Ligações Telefônicas 

Recebidas 
       5.415        4.904        4.901        7.548        6.952         29.720 

Média Diária de Ligações 

Recebidas
          246           245           245           359           348              289 

Tempo Médio de Espera 

(Seg.)
49 50 78 86 66 66

Tempo Médio de 

Atendimento (Seg.)
235 253 294 290 269 268

Abandono de Ligações 

(%)
1 1 5 4 2 3

ESPECIALISTA

 
Fonte: Dados extraídos em 2 de junho de 2008 dos relatórios diários fornecidos pela empresa prestadora dos serviços de Call Center. 
 

REGISTRO / MÊS JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL

Ligações Telefônicas 

Recebidas 
       6.422        5.502        5.371        6.977        6.450         30.722 

Média Diária de Ligações 

Recebidas
          292           275           269           332           323              298 

Tempo Médio de Espera 

(Seg.)
50 40 43 37 46 43

Tempo Médio de 

Atendimento (Seg.)
114 117 122 107 108 114

Abandono de Ligações 

(%)
2 1 14 1 2 4

 OUVIDORIA

 
Fonte: Dados extraídos em 2 de junho de 2008 dos relatórios diários fornecidos pela empresa prestadora dos serviços de Call Center. 
 

5) Dados Estatísticos – E-mails 
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EVOLUÇÃO DOS E-MAILS VÁLIDOS RECEBIDOS

 
Total de e-mails válidos recebidos: 132.482 

Fonte: Dados extraídos em 2 de junho de 2008 dos relatórios diários da Coordenação-Geral da Central de Relacionamento Fome Zero. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Fonte: Dados extraídos em 2 de junho de 2008 dos relatórios diários da Coordenação-Geral da Central de Relacionamento Fome Zero. 
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REGISTRO / MÊS JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL          

E-mails Válidos Recebidos (*)    2.678    2.514    3.055    3.840    3.984   16.071 

E-mails Inválidos Recebidos (**)       804    1.285    1.290    1.132    1.277     5.788 

Média Diária dos E-mails 

Válidos Recebidos
        86         87         99       128       129        106 

E-mails Respondidos aos 

Demandantes Finais
   2.684    2.786    2.687    4.219    4.360   16.736 

E-MAILS - CONSOLIDADO 2008

 
Fonte: Dados extraídos em 2 de junho de 2008 dos relatórios diários da Coordenação-Geral da Central de Relacionamento Fome Zero. 
(*) Recebidos no Período 
(**) Duplicidade, endereço inválido, mensagens indevidas. 
Obs.: Os e-mails são respondidos de segunda à sexta-feira, de 08:00 às 19:00 h pela Coordenação-Geral da Central Fome Zero 

 

6) Informações Complementares 
 

Catalogadas, até o momento, 294 Respostas-Padrão utilizadas para respostas aos e-mails e 201 FAQs – Perguntas e Respostas 
mais Freqüentes utilizadas pelos operadores para o atendimento telefônico.  
 
A Central de Relacionamento Fome Zero recebeu no período de: 

 
§ 17 de março de 2003 a 31 de maio de 2008: 18.061.910 (dezoito milhões, sessenta e um mil, novecentos e dez) ligações; 

 
§ 1º de fevereiro de 2003 a 31 de maio de 2008: 132.482 (cento e trinta e dois mil, quatrocentos e oitenta e dois) e-mails válidos.  

 

7) Ativo 
 

Além dos serviços rotineiros, a Central presta assessoria às secretarias do MDS, com a realização de serviços de telemarketing Ativo. 
Nessas atividades, a Central é acionada para contatar um determinado tipo de público visando à captação e disseminação de 
informações junto aos mesmos. As secretarias do MDS que necessitarem da utilização desse serviço deverão entrar em contato com a 
Coordenação-Geral da Central de Relacionamento Fome Zero através do telefone (61) 3433-1605 ou e-mail: 
sanny.magalhaes@mds.gov.br.  

 

8) Comentários 
 

Todas as alterações nos programas do MDS devem ser previamente comunicadas à Central Fome Zero, visando a capacitação dos 
agentes de relacionamento, garantindo conseqüentemente a melhoria no atendimento aos beneficiários e gestores dos projetos, 
programas e políticas do MDS. 

 
 
 
 

 
Sanny Magalhães Moutinho 

Coordenadora-Geral  
 Central de Relacionamento Fome Zero 

mailto:sanny.magalhaes@mds.gov.br

