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INTRODUÇÃO 
 

¶ O que é o projeto 123Alô! 
 

O Projeto 123Alô! A voz da Criança e do Adolescente é uma adaptação para o Brasil das Childlines ou 

Child Helplines já existentes em mais de 150 países, e tem a finalidade de estimular a autonomia 

compatível e possível para o exercício da cidadania dos sujeitos em condição peculiar de 

desenvolvimento.  

 
O 123Alô! consiste na implantação, gestão e operacionalização de um canal de 
expressão (serviço telefônico e internet), gratuito, qualificado e de fácil acesso que 
possibilite ouvir crianças e adolescentes e interagir com eles sobre suas questões, 
seus posicionamentos, suas dúvidas, seus pedidos de informação ou orientação, 
seus problemas para, em conjunto, buscar as soluções para suas dificuldades e 
estabelecer pontes com outros serviços de atendimento especializados, quando 
necessário. O serviço é também um instrumento para mobilizar e potencializar as 
redes de defesa e promoção dos direitos da criança e do adolescente, bem como o 
levantamento de informações que subsidiem as políticas públicas voltadas para o 
segmento infanto-juvenil.  
 
O objetivo geral do 123Alô! é contribuir para promoção do exercício do direito à 
informação, à expressão e à comunicação, conforme dispõe o Estatuto da Criança e 
do Adolescente (ECA) e a Convenção Internacional dos Direitos da Criança da ONU.  
 
O serviço funciona das 8h às 20h, de segunda a sexta-feira em dias úteis.  

 

¶ Conceitos básicos 
 

Ý Chamada: toda e qualquer tentativa de acesso ao número, em qualquer horário 
ou dia, atendida ou não. Esta informação não vem do software de registro das 
ligações mas do DAC -  Distribuidor Automático de Chamadas - software de 
supervisão agregado à linha de Centrais Telefônicas que viabiliza o 
monitoramento e a otimização da operação do sistema em tempo real 
referentes aos agentes que atendem as chamadas, aos grupos de 
atendimento etc. 

 

Ý Ligação: toda e qualquer chamada atendida pela equipe de conselheiros- 
atendentes para o número 0800 0 123 123. De acordo com a terminologia Child 
Helpline Internacional - CHI constante no "CHI Glossary" (2008) e a estrutura do 
software 123Alô!, as ligações são classificadas em não responsivas 
e atendimentos propriamente ditos: 
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V Ligações não responsivas: trote / aproximação ao serviço, ligação desligada, 
ameaça, engano, silêncio. Para cada uma destas designações há uma opção de 
registro no software para estas ligações em separado. 
Á Trote / aproximação ao serviço: toda e qualquer ligação na qual a 

criança usa de subterfúgios (xingamentos, brincadeiras etc.) para se 
aproximar, fazer contato, conhecer a reação da equipe do serviço, mais 
especificamente de quem atende a ligação. Adotamos a denominação dos 
manuais de referência das childlines, em que trote é qualquer tentativa de 
aproximação da criança/adolescente que não tenha uma continuidade no 
diálogo. 

 

Á Desligada: atende-se e a pessoa imediatamente desliga. 
 

Á Ameaça: ligação em que a pessoa liga para ameaçar o serviço telefônico, 
diretamente na figura de seus atendentes/conselheiros ou não. 

 

Á Engano: ligação em que a pessoa ligou para outro lugar e 
declaradamente afirma que foi engano; a pessoa não escuta o atendente 
(há barulhos, pessoa fala com outros e não responde).  

 

Á Silêncio: ligação em que se percebe que há uma pessoa na linha, mas ela 
ƴńƻ Ŧŀƭŀ ŎƻƳ ƻ ǎŜǊǾƛœƻ ƻǳΣ ŎƻƳƻ ǇƻǊ ŜȄŜƳǇƭƻΣ ǎƻƳŜƴǘŜ Ŧŀƭŀ άŀƭƾέ Ŝ ǎŜ 
cala. Parte-se da premissa de que este tipo de ligação também é 
considerado uma forma de aproximação ao serviço e, por isso, necessita 
atenção e reflexão por parte da equipe sobre como lidar com ela.  

 

V Ligações efetivas ou atendimentos: ligações que são devidamente atendidas, 
registradas e processadas nos bancos de dados, relatórios e estatísticas. No 
software do 123Alô! tem-ǎŜ ŀ ƻǇœńƻΥ άǊŜƎƛǎǘǊŀǊ ƴƻǾƻ ŀǘŜƴŘƛƳŜƴǘƻέΦ bŀ ŎƘŀƳŀŘŀ 
efetiva ou atendimento existe por parte da criança e do adolescente uma 
demanda de diálogo sobre um tema específico. Para fins desse atendimento 
consideramos, em média, 15 minutos para a interação e 15 minutos para o 
registro, perfazendo 30 minutos para o que estamos chamando de atendimento. 
Esses são valores médios, o que não exclui a possibilidade de atender a criança 
ou o adolescente por mais tempo, bem como o registro do atendimento no 
software exigir um tempo maior que o previsto.  

 

Á Contato1: quando uma mesma criança ou adolescente realiza nova 
ligação efetiva (ou atendimento), identificando-se com nome próprio ou 

                                                           
1 Este é o sentido de contato no contexto do 123Alô! Segundo o Glossary (2008), com livre tradução de Anna 

Pinheiro de Vasconcellos, o conceito de contato άǎŜ ǊŜŦŜǊŜ ŀ ǘƻŘŀǎ ŀǎ ŦƻǊƳŀǎ ŘŜ ŎƻƳǳƴƛŎŀœńƻΦ h Ŏƻƴǘŀǘƻ ƴńƻ 

ƛƴŎƭǳƛ ƎǊǳǇƻǎ ŘŜ ŜǎŎƻƭŀǊŜǎ ƻǳ ƻǳǘǊƻ ƎǊǳǇƻ ƎǊŀƴŘŜ ƻǳ ŎƘŀƳŀŘŀǎ ǎƛƭŜƴŎƛƻǎŀǎ ǇŀǊŀ ǘŜǎǘŀǊέΦ Ił ŀƛƴŘŀ ƻ ŎƻƴŎŜƛǘƻ ŘŜ 
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apelido para se comunicar com o 123Alô!. Neste caso, o  conselheiro-
atendente registra o contato da seguinte maneira: busca-se nos 
atendimentos já registrados (pelo nome ou apelido da criança), abrindo-se 
um novo contato. Desta forma, tem-se um ou mais contatos com o 
mesmo número de registro. Porém, mesmo sendo um contato com um 
registro já iniciado, ele estará dentro da contagem do número total de 
atendimentos realizados pelo 123Alô!.  

 

Ý Outreach: o termo é usado em sua língua inglesa original, devido à inexistência 
de uma palavra na língua portuguesa que expresse todo o potencial das ações 
que o compõem. É o contato direto com a criança e o adolescente, com o 
objetivo de informar sobre o serviço e sensibilizar o público infanto-juvenil a 
acessá-lo; avaliar o serviço junto às crianças e/ou adolescentes; fazer da 
sensibilização um espaço transformador de promoção e conhecimento de seus 
direitos. No intuito de buscar maior êxito nos resultados do outreach, as 
ferramentas a serem utilizadas (dinâmicas, jogos, brincadeiras) devem ser 
adequadas à faixa etária do grupo, ao número de crianças e adolescentes, ao 
tempo e espaço disponibilizado pela instituição parceira para a realização das 
atividades. 

 

¶ Categorias e subcategorias dos atendimentos 

No processo de classificação e categorização das ligações recebidas, é importante atender a uma 

terminologia comum que seja consonante a outras childlines e à CHI, respeitando-se a realidade 

sócio cultural e geográfica e os marcos legais e conceituais onde o serviço está inserido.  

Definidas as vinte categorias principais e as subcategorias correspondentes que contemplam os 

atendimentos do 123Alô!, este processo de categorização requer um contínuo trabalho de 

atualização e acompanhamento da linguagem utilizada nas nossas conceituações/categorizações 

com as utilizadas internacionalmente pela CHI.  

Para atender às exigências de compatibilização internacional entre as categorias e subcategorias 

utilizadas no Brasil e as da CHI, contratou-se um profissional2 para organizar os dados a serem 

enviados para o anuário 2009.  

 

                                                                                                                                                                                     
άcontinuidade dos contatos: espaço de tempo em que as chamadas são recebidas e gravadas com objetivos 

específicos da Child Helpline ό/IύέΦ  

 
2
 Luiz Marcelo Carvano prestou voluntariamente este serviço. 
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Quadro 1 

Categorias e subcategorias utilizadas nos registros do 123Alô! 

Categoria/Categoria 

motivadora 

Subcategoria/ Categoria posterior 

1. Violência Intrafamiliar Violência física, Violência psicológica/emocional, Negligência, 
Abandono, VSI - abuso sexual, VSI - exploração sexual-prostituição, 
VSI - exploração sexual-pornografia, VSI - exploração sexual-turismo 

2. Violência extrafamiliar VSE - abuso sexual, VSE - exploração sexual-prostituição, VSE - 
exploração sexual-pornografia, VSE - exploração sexual-turismo, VSE 
- exploração sexual-tráfico, violência institucional, violência do 
tráfico, violência policial, Bullying, violência ocasional 

3. Violência auto-infligida Comportamento - idéias suicidas, auto-abuso 

4. Guarda substituta Família substituta, acolhimento institucional-vagas, acolhimento 
institucional-visitas, acolhimento institucional-adaptação. 

5. Saúde Hiperatividade, problemas de saúde mental, problemas emocionais-
afetivos, problemas de saúde física, distúrbios alimentares, uso e 
abuso: álcool-drogas, necessidade cuidados médicos, HIV-AIDS-DSTs. 

6. Educação Problemas com vagas, acessibilidade, problemas de aprendizagem, 
problemas com disciplina, fora da escola, falta na escola. 

7. Sexualidade Problemas com sexualidade, orientação sexual, métodos 
contraceptivos, gravidez, aborto 

8. Discriminação Étnico-racial, gênero, religião, orientação sexual, sócio-econômico. 

9. Trabalho Exploração comercial, qualificação para o trabalho 

10. Portadores de deficiência Mental, física, sensorial 

11. Relacionamentos Separação dos pais-responsáveis, novos relacionamentos dos pais-
responsáveis, dificuldades na escola com colegas, dificuldades 
outros rel.interpessoais, relacionamentos afetivo-amorosos, 
dificuldades na escola com professores, dificuldades na família. 

12. Desaparecidos Desaparecidos 

13. Ato infracional Envolvimento com tráfico, sob MSE ς internação, sob MSE - 
semiliberdade, sob MSE ς PSC, sob MSE - liberdade assistida, 
denúncia. 

14. Situação de rua Trabalha na rua, vive na rua, família em situação de rua. 

15. Casos legais Visitação, pensão alimentícia, adoção, registro de nascimento. 

16. Informações Violência intrafamiliar, violência extrafamiliar, violência auto-
infligida, guarda substituta, saúde, educação, sexualidade, 
discriminação, trabalho, pessoas com deficiência, relacionamentos, 
desaparecidos, lazer-cultura-esporte, sobre MSE, situação de rua, 
casos legais, outra categoria, informação 123Alô! 
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Categoria/Categoria 

motivadora 

Subcategoria/ Categoria posterior 

17. Outra categoria Outra categoria 

18. Comentários Críticas, elogios, Reclamações, Sugestões 

19. Orientações Sobre crianças e adolescentes, sobre SGD3/rede 

20. Cotidiano Assuntos do cotidiano 

 
 

¶ Início efetivo do funcionamento: 25 de maio de 2009.  
 

Em 2008, o Instituto Noos deu início à estruturação física do projeto 123Alô!, com o lançamento, em 

outubro desse mesmo ano, do atendimento experimental. É em 25 de maio de 2009, no entanto, 

que o 123Alô! inaugura o atendimento propriamente dito com o novo código 0800 0 123 123, com 

incremento das parcerias e do contato direto e continuado junto à crianças e adolescentes 

(outreach). O Centro de atendimento que o 123Alô! hoje dispõe, contempla um espaço com 

potencial para utilização de até 4 pontos de atendimento (4 PAs), embora até o momento ς junho de 

2010 ς apenas dois deles estejam ativados.  

Quadro 2 

M o b i l i z a ç ã o

P l a n e j a m e n t o

Implantação

I m p l e m e n t a ç ã o 

M o n i t o r a m e n t o

2006 2009 20102007 2008

üJunho/06 -

O Instituto 

Noos torna-se 

membro 

associado da 

rede CHI -

Child Helpline

International.

üDetalhamento 

do projeto;

üNegociação e 

aprovação da 

proposta 

encaminhada à 

Ursula Zindel-

Hilti Foundation

para 

desenvolvimento 

do Projeto 

Childline Brasil ï

123Alô! A voz da 

criança e do 

adolescente.

ü Início das 

ações do projeto

üCriação da infra-

estrutura 

operacional 

(espaço físico, 

telefonia, 

informática);

üContratação e 

Capacitação dos 

conselheiros-

atendentes;

ü Ações de 

outreach;

ü 17.12.08 a 24.05.09

Período de Interrupção 

do atendimento -

problemas com nº 123; 

ü 25.05.09 Reativação 

do atendimento com 

novo nº 0800 0 123 123;

ü Reinício do outreach;

ü Novas parcerias e 

articulações;

ücontinuidade do 

outreach

üComemoração 

do primeiro ano 

de aniversário do 

123Alô!

üLançamento do 

Concurso 

ñConectando 

Crianças e 

Adolescentesò

üMudança do 

meio analógico 

para o digital.

onde estamos

marcos

Linha do tempo da implantação do serviço

ü16.10.08 

Ativação do 

nº123.

 
                                                           
3
 Sistema de Garantia de Direitos 
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¶ Problemas que tiveram que ser superados com o número e estabelecimento 
de um novo número 

Desde o início do projeto, a proposta do 123Alô! foi a de fornecer a gratuidade das ligações, 

encampada pela Empresa Brasileira de Telefonia (EMBRATEL) / Instituto EMBRATEL, através de uma 

modalidade de serviço que permitisse a gratuidade da ligação para quem liga e transferisse o ônus da 

cobrança diretamente ao provedor do serviço. Com esse propósito, obteve-se do órgão regulador 

das telecomunicações no Brasil, a Agência Nacional de Telefonia (ANATEL), a designação de um 

código telefônico de 3 dígitos ς 123, inclusive recomendado pela Child Helpline International, para 

ser utilizado pelas entidades que desejassem implantar a linha4.  

 
No momento de ativação do código 123, percebemos que o número 123 (acrescido 
de asterisco *123) era, também, o número utilizado por várias operadoras de 
Telecom para atender seus clientes, o número de ramais internos de empresas e um 
número de código de área de interurbano. Deparamo-nos com uma avalanche de 
ligações destas origens, em especial das operadoras de Telecom. Embora um 
número tivesse o complemento do asterisco e o outro não, inúmeras ligações, 
portanto, desembocavam na central de atendimento do 123Alô!, sempre em 
chamadas que eram engano, inviabilizando o atendimento especializado voltado 
para a criança e o adolescente.  
 

Tal situação levou o Conselho Gestor do projeto 123Alô! a recomendar a mudança do número 123 

para um código 0800 de 11 dígitos, que trouxesse tanto a solução pretendida de evitar as situações 

de ligações de engano, mas que também, não descaracterizasse o cuidadoso trabalho de 

comunicação elaborado para a criação da logomarca do serviço. Nesse sentido foi conveniente e 

oportuno escolher um número que conservasse os dígitos 123 e permitisse a continuidade de 

nomeação do serviço como 123Alô!. Surge, então, o 0800 0 123 123. 

A mudança de 123 para 0800 0 123 123 redundou na interrupção do serviço e do outreach, até que a 

solução encontrada devolvesse as condições necessárias para o bom andamento da implantação do 

123Alô!. A suspensão do uso do código 123Alô! junto à Anatel foi uma medida temporária, tendo em 

vista a possibilidade de que, ao se modificar a situação anterior em relação a números de serviços 

das operadoras, o 123Alô! pudesse voltar a fazer uso do código de 3 dígitos. Não há dúvida de que 

um código de três dígitos oferece mais vantagens em relação a um número 0800 ou similar. Seguindo 

inclusive a recomendação da CHI, eles são de fácil memorização e digitação. Além disso, sua 

utilização viabilizaria um único número nacional para esse tipo de serviço, mesmo que a 

operacionalização se desse de forma descentralizada em cada estado do país.  

O obstáculo seguinte deu-se por conta da dificuldade em se implantar o número escolhido, tendo em 

vista que o código de acesso pretendido achava-se na área de outra operadora de Telecom.  

                                                           
4
 Conforme D.O. da União Ato nº 63.474 de 07/02/2007, nos termos do inciso III, do Art. 4º, da Resolução 357, de 15 de 

março de 2004.  
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O recurso da portabilidade5, uma prática, na época, recém inaugurada no Brasil e mais 

especificamente no Rio de Janeiro, foi o primeiro a ser aplicado no país a um código 0800. 

 

¶ Estratégia de divulgação 
Para garantir a acessibilidade da informação aos mais diversos grupos de crianças e adolescentes, o 

trabalho de divulgação de um serviço nos moldes do 123Alô! precisa ser proativo. No Rio de 

Janeiro, as parcerias estratégicas para a divulgação da versão childline brasileira foram inicialmente 

organizadas junto a programas/ projetos sociais comunitários e de responsabilidade social de 

organizações públicas e privadas, voltados para crianças e adolescentes, e também a escolas públicas 

e particulares previamente contatadas.  

 

Ý ! tŀǊŎŜǊƛŀ ŎƻƳ ŀǎ ά9ǎŎƻƭŀǎ Řƻ !ƳŀƴƘńέΥ  
Nesse sentido, destaca-se uma importante parceria do 123Alô! efetivada com a Secretaria Municipal 

de Educação do Rio de Janeiro. No dia 08 de julho de 2009, o Instituto Noos apresentou o Projeto 

123Alô! A voz da criança e do adolescente para a Secretária Municipal de Educação Claudia Costin 

que, imediatamente, identificou a importância da parceria e propôs como ponto de partida das 

ŀǘƛǾƛŘŀŘŜǎ ŘŜ ŘƛǾǳƭƎŀœńƻ Řƻ ǎŜǊǾƛœƻ ŀǎ мрл ŜǎŎƻƭŀǎ Řƻ tǊƻƎǊŀƳŀ ά9ǎŎƻƭŀǎ Řƻ !ƳŀƴƘńέΦ  

 

Segundo o Informativo do Rio do dia 13 de março de 20096, o Projeto Escolas do Amanhã foi lançado 

pelo prefeito Eduardo Paes e pela secretária municipal de Educação, Cláudia Costin e pretende 

transformar a realidade de 150 escolas do ensino fundamental localizadas em áreas conflagradas da 

cidade. Conta com apoio da Organização das Nações Unidas para a Educação, Ciência e Cultura 

(UNESCO) e compreende uma série de medidas com os objetivos de qualificar o ensino nessas 

unidades em áreas de risco, afastar os jovens da criminalidade e integrar também cultura e esportes. 

Entre as novidades, o destaque é para a educação em período integral em 150 unidades e bônus para 

os professores dessas escolas. Ainda estão previstos um inovador programa de Ciências para todas as 

séries, a formação de 150 educadores comunitários e um curso de mediação de conflitos para os 

diretores dos colégios. 

 

Os objetivos da parceria estabelecida entre o 123Alô! e as Escolas do Amanhã são:  

                                                           
5 Segundo o portal do Instituto Embratel, a άǇƻǊǘŀōƛƭƛŘŀŘŜ ƴǳƳŞǊƛŎŀ Ş ǳƳŀ ŦŀŎƛƭƛŘŀŘŜ ǉǳŜ 

possibilita ao cliente de serviços de telefonia fixa e móvel manter o número do telefone 

(código de acesso) a ele designado, independentemente da operadora do serviço a que esteja 

vinculado.  

Fonte: http://www.embratel.com.br/Embratel02/cda/portal.  

 
6
 http://informativorio.blogspot.com/2009/03/rio-lanca-escolas-do-amanha-com-aulas_13.html 

http://www.embratel.com.br/Embratel02/cda/portal
http://informativorio.blogspot.com/2009/03/rio-lanca-escolas-do-amanha-com-aulas_13.html
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V promover no ambiente escolar a prática cotidiana da promoção da defesa dos 

direitos da criança e do adolescente; 
V contribuir para estreitar as relações dos Sistemas de Ensino com as redes locais 

de atenção, defesa e responsabilização; 
V contribuir com as escolas na formação de crianças e adolescentes cidadãos e na 

proposição de ações relacionadas ao 123Alô! que incluam a participação direta e 
voluntária da criança e do adolescente. 

 

Perfil Construído: Com o objetivo de apresentar o 123Alô para as(os) diretoras(es) das escolas 

participantes do Programa Escolas do Amanhã e levantar as possibilidades de divulgação junto às 

crianças e adolescentes que estudam nessas escolas, durante o período de 20 de agosto a 11 de 

setembro de 2009 foram realizados 5 encontros pela equipe do 123Alô!. Durante esses encontros 

um pequeno questionário foi preenchido por representantes de 131 escolas do Programa Escolas do 

Amanhã. Todas as informações foram sistematizadas, constituindo-se em importante instrumento de 

trabalho não só para o 123Alô!, como para todas as pessoas e instituições para as quais essas 

informações possam ser úteis no planejamento e implementação de suas ações sociais, voltadas para 

a eliminação da violência contra a criança e o adolescente. Este perfil intitula-ǎŜ ά.ǊŜǾŜ tŜǊŦƛƭ Řŀǎ 

Ψ9ǎŎƻƭŀǎ Řƻ !ƳŀƴƘńΩΦ 5ŀŘƻǎ ǊŜǎǳƭǘŀƴǘŜǎ Řƻǎ ŜƴŎƻƴǘǊƻǎέ Ŝ Ŧoi entregue ao responsável pelo programa 

Prefeitura do Rio de Janeiro. 

Ý Visitas realizadas 
As visitas realizadas nas unidades de ensino e nos programas/ projetos sociais comunitários e de 

responsabilidade social voltados para crianças e adolescentes, seguem uma base de trabalho comum 

na realização de outreach. As atividades são planejadas em equipe, observando-se atentamente as 

características dos grupos e contextos de forma a adaptar a linguagem do diálogo. As visitas são 

registradas pela equipe responsável pela atividade de acordo com um formulário padrão que 

contempla os seguintes tópicos: 

 
V Nome da instituição 
V Tipo de serviço prestado 
V Responsável 
V Contato para a divulgação 
V Endereço/ Bairro/ Telefone / E-mail 
V Idade das crianças e adolescentes atendidas pela instituição  
V Idade das crianças e adolescentes contatados 
V Nº de crianças e adolescentes contatados 
V Sexo 
V Escolaridade/ Classe Social/  
V Metodologia 
V Processo 
V Expressões das crianças e adolescentes.  
V Observações gerais / impressões equipe 
V Dia da semana e Horário 
V Equipe 123 Alô! 
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Com relação às expressões/percepções dos grupos já visitados, pode-se afirmar que, de modo geral, 

crianças e adolescentes são receptivos ao serviço, consideram o número de fácil memorização apesar 

de grande, e apresentam dúvidas relativas à gratuidade da ligação e do recebimento da ligação pelos 

atendentes, bem como expressam possíveis motivações para buscar o 123Alô!. Para maior 

detalhamento de outreach  já realizados, ver quadro 7.    

 

Ý Próximas ações  

 
Na continuidade do trabalho de outreach, o 123Alô! tem por objetivo atender as seguintes metas:  

V Crianças e adolescentes da rede municipal, iniciando pelos alunos das escolas 
inseridas no Programa Escolas do Amanhã, com acesso ao canal de expressão/ 
serviço telefônico (123Alô!) que oferece uma escuta e atenção qualificadas, 
informações e referenciamento às instâncias do Sistema de Garantia de Direitos, 
quando necessário; 

 

V Ampliação do conhecimento sobre o alcance do projeto e da utilização do 
serviço por este público infanto-juvenil; 

 

V Participação direta das crianças e adolescentes no aprimoramento da 
metodologia de atendimento do serviço; 

 

V Divulgação mensal dos dados compilados pelo serviço para a Secretaria 
Municipal de Educação. 

 

No cumprimento destas metas, o 123Alô! trabalhará nas seguintes ações: 

V Levantamento e agendamento dos contatos com os alunos representantes dos 
Grêmios Escolares e com as Comissões de Pais e Professores (articulação 
sugerida pela Coordenação de Projetos Especiais e de Gestão e Governança e 
pelas(os) Diretoras(es) das escolas do Programa Escolas do Amanhã) visando a 
um planejamento conjunto para divulgação do 123Alô! nas escolas, tendo como 
canal de divulgação os próprios alunos.  

 

V Realização de encontros nas escolas da rede municipal para divulgação do 
123Alô! junto a alunos, pais, professores e funcionários pela equipe do 123Alô!; 

 

V Elaboração de estratégias de divulgação do 123Alô! nas escolas, em parceria 
com os alunos representantes dos Grêmios Escolares e com as Comissões de 
pais e professores.  
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V Realização de grupos focais junto a crianças e adolescentes para avaliação de 
resultados sobre o serviço 123Alô! e coleta de sugestões para aprimoramento 
do serviço. 

 

 

¶ Os registros contínuos do 123Alô! 
O software do 123Alô! é o resultado da articulação estabelecida com a Childline da África do Sul com 

intermediação da CHI ς Child Helpline International, que redundou na concessão do software da 

Linha Mwana, com vistas a uma adaptação para o contexto brasileiro. Foi no estabelecimento da 

parceria entre a Insight Consulting e o analista de sistemas e programador voluntário Paulo Victor 

Marcondes Abdelhay que o Instituto Noos pode desenvolver um software específico para a versão 

childline brasileira, aproveitando os ensinamentos que o manuseio do software da África do Sul nos 

proporcionou.  

Desde sua elaboração, o software 123Alô! tem passado por adequações, algumas visíveis somente 

após o funcionamento do serviço, no manejo diário da equipe e das questões que os atendimentos 

impõem ao aprimoramento da ferramenta. Atualmente, a estrutura do software é a seguinte: 

 

1. Registrar novo atendimento.  

2. Chamadas não responsivas.  

3. Consultar atendimentos.  

4. Relatórios 

5. Administração 

6. Trocar de atendente 

7. Sair do sistema 

 

Após o término de cada ligação, dados são registrados relativos ao tipo da ligação, o dia e hora em 

que a ligação ocorreu. Caso a ligação seja considerada um atendimento ς ligação consequente 

segundo os objetivos do disque -, outros registros são feitos: como o autor da ligação soube do 

serviço; sexo e idade de quem ligou; relação de quem ligou com a criança objeto do telefonema; 

município e bairro de origem da ligação; e principal motivo da ligação (categorias e subcategorias), e 

o registro dos possíveis encaminhamentos feitos conforme a demanda específica do caso. 

Os objetivos dos registros e da pesquisa contínua com os dados registrados são: 
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Ý Qualificar o tipo de ligação recebida. 

Ý Traçar o perfil dos usuários do disque no sentido de identificar até que ponto ele se 
aproxima do público alvo definido inicialmente. 

Ý Identificar o tipo de motivação que leva crianças e adolescentes a usar o serviço. 

Ý Avaliar a evolução do serviço ao longo do tempo. 

Cada conselheiro-atendente do 123Alô! possui uma relação direta e individual com o software, com 

senhas próprias de acesso ao instrumento de trabalho. Portanto, é importante ressaltar que, a 

exceção das informações que são diretamente informadas pela pessoa que fez a ligação, os demais 

registros são mediados pelos conselheiros que avaliam o conteúdo das conversas e procedem aos 

enquadramentos nas categorias constantes no sistema para cada variável.  

Mensalmente são elaborados indicadores construídos a partir dos registros contínuos do projeto e, 

anualmente, um relatório consolida e comenta estes indicadores para o período de um ano. 



 
 
 

   

15 
Ruŀ #ƭǾŀǊŜǎ .ƻǊƎŜǊǘƘΣ нт ω .ƻǘŀŦƻƎƻ ω /9t нннтл-лул ω wƛƻ ŘŜ WŀƴŜƛǊƻ ω wW ω .Ǌŀǎƛƭ  

 ¢ŜƭΦΥ рр нм нмфтΦмрлл ω ǿǿǿΦƴƻƻǎΦƻǊƎΦōǊ ω ƴƻƻǎϪƴƻƻǎΦƻǊƎΦōǊ 

 

CAPÍTULO 1: O 123ALÔ! EM COMPARAÇÃO COM OUTROS DISQUES BRASILEIROS 
 
Sempre visando fornecer subsídios para o melhor funcionamento possível do serviço 
prestado pelo 123Alô!, o Instituto Noos realizou no período entre fevereiro e maio de 
2009, com o apoio da Secretaria Especial dos Direitos Humanos da Presidência da 
República ð SEDH/PR. a Pesquisa Nacional com os Disques Especializados de 
Alcance Social e de Utilidade Pública no Brasil. 
 
O relatório final da pesquisa com os resultados colhidos junto a 43 disques com 
funcionamento em 23 Unidades da Federação e no Distrito Federal, cobrindo as 5 
grandes regiões brasileiras, encontra-se disponível em nosso site www.noos.org.br 
e, em sua parte final, sistematiza as principais características do conjunto dos 
disques pesquisados. 
 
O Quadro que se segue apresenta os resultados consolidados para o Brasil e os 
compara com os dados do 123Alô! colhidos na mesma pesquisa. A intenção é 
mostrar em que aspectos ele se aproxima ou se diferencia dos disques pesquisados. 

 

Quadro 3 

Comparação entre os dados do 123Alô! com o do conjunto dos disques brasileiros pesquisados 

Indicador Conjunto dos disques Dados do 123Alô! 

Número de disques que participaram 

da pesquisa 

43 1 

Número de UFs representadas 24 RJ 

Classe modal7 de tipo de instituição 

responsável pelos disques 

Governamental 

estadual 

(23/43) 

Organização não 

governamental 

Classe modal de principal motivação 

para criar os disques 

Detectou a existência 

de um problema 

específico 

(16/43) 

Regionalizar um serviço 

mais amplo 

Classe modal de época de entrada em 

funcionamento dos disques 

A partir de 2000 

(30/43) 

Em 2009 (inserindo-se 

portanto na classe modal 

preponderante no conjunto) 

Classe modal de ano de entrada em 

funcionamento dos disques 

2005 

(7/43) 

2009 

Classe modal de tipo de disque Recebimento de 

denúncias 

(40/43) 

Aconselhamento, 

informação, escuta e 

recebimento de denúncias  

                                                           
7
 Classe modal é a que congrega sozinha a maior parcela de uma distribuição. 

http://www.noos.org.br/
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Indicador Conjunto dos disques Dados do 123Alô! 

Classe modal de serviço prestado pelos 

disques 

Encaminhamento 

(38/43) 

Escuta/Acolhimento; 

Informação; Encaminhamento; 

Monitoramento dos 

encaminhamentos 

Classe modal de forma de 

administração dos disques 

Somente pela 

instituição 

responsável 

(37/43) 

Somente pela instituição 

responsável 

Número de disques vinculados a uma 

rede de disques 

4/43 Vinculado a uma rede de 

serviços similares 

Número médio de pontos de 

atendimento nos disques 

7,33 4 

Número mediano de número de pontos 

de atendimento nos disques 

3,00 4 

Número total de pontos de 

atendimento nos disques 

308 4 

Classe modal de tipos de ligações Gratuitas para o 

usuário e pagas pela 

instituição 

responsável 

(27/43) 

Gratuitas para o usuário e 

pagas pela instituição 

responsável 

 

Classe modal de quem arca com o 

custo das ligações 

Recursos próprios da 

instituição 

responsável 

(32/43) 

Pagos com financiamento 

externo à instituição 

responsável  

Classe modal de abrangência 

geográfica do serviço 

Estadual 

(25/43) 

Municipal 

Classe modal de faixa etária do público-

alvo 

Adolescentes 

(34/43) 

Crianças e adolescentes 

Classe modal de grupo específico de 

crianças e adolescentes atendidos  

Vítima de violências 

sexuais 

(13/43) 

Atende toda e qualquer 

criança e adolescente 

Número de disques que atendem a 

autores de violência 

22/43 1 

Classe modal de dias de atendimento 

dos disques 

Todos os dias da 

semana 

(29/43) 

De segunda a sexta-feira, 

exceto feriados 

Classe modal de horário de 

atendimento dos disques 

24 horas 

(22/43) 

8 às 20 horas  
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Indicador Conjunto dos disques Dados do 123Alô! 

Classe modal de tipo de local de 

atendimento 

Local sigiloso 

(28/43) 

Local público 

Classe modal de medida de sigilo 

oferecida ao usuário 

Outra (20/43) O disque fornece uma senha 

para a eventualidade de 

uma segunda ligação sobre 

o mesmo assunto 

Principal forma de divulgação Material gráfico 

(40/43) 

Internet; material gráfico; 

contatos diretos com as 

crianças, adolescentes, pais 

e profissionais em escolas, 

projetos e programas sociais 

Principal mecanismo utilizado para 

despertar o interesse e a curiosidade 

do público-alvo 

Campanhas de 

informação e 

sensibilização (36/43) 

Parcerias com outras 

instituições; Abordagem 

direta de crianças e 

adolescentes 

Principal ferramenta de interatividade 

além do telefone 

Nenhuma 

(20/43) 

Está em planejamento o 

chat individual e e-mail 

Número médio de pessoas que 

trabalham no atendimento 

49,3 4 

Número mediano de pessoas que 

trabalham no atendimento 

5,50 4 

Número total de pessoas que atuam no 

atendimento 

2071 4 

Nome mais frequente dado às pessoas 

que trabalham no atendimento 

Atendente 

(23/43) 

Conselheiros 

Sexo predominante entre as pessoas 

que trabalham no atendimento 

Mulher 

(42/43) 

Mulher 

Faixa etária predominante entre as 

pessoas que trabalham no 

atendimento 

Adultos 

(43/43) 

Adultos 

Número de disques que exigem nível 

mínimo de escolaridade para que as 

pessoas trabalhem no atendimento 

41/43 1 

Classe modal de nível mínimo de 

escolaridade exigido para que as 

pessoas trabalhem no atendimento 

Médio completo 

(26/43) 

Curso superior completo 
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Indicador Conjunto dos disques Dados do 123Alô! 

Principal tipo de formação superior das 

pessoas que trabalham no 

atendimento 

Direito 

(20/43) 

Psicologia  

Principal forma de contratação para 

trabalhar no atendimento 

Remunerada 

(41/43) 

Remunerada 

Maior parte dos disques oferece capacitação 

específica para o exercício da função no 

atendimento  

Sim 

(36/43) 

Sim 

Maior parte dos disques inclui conteúdos 

próprios para atender a crianças e 

adolescentes na capacitação para o 

atendimento 

Sim 

(29/43) 

Sim 

Número de disques que fazem avaliação do 

serviço habitualmente 

30/43 1 

Principal instrumento utilizado na avaliação Registros administrativos 

do desenvolvimento do 

serviço 

(25/43) 

Pesquisa junto aos usuários do 

serviço e Registros 

administrativos do 

desenvolvimento do serviço 

Número de disques que tiveram alguma 

dificuldade na operacionalização do serviço 

38/43 1 

Principal dificuldade enfrentada Recursos Humanos e 

outra 

(15/43 cada) 

Mobilizar o público-alvo;  

Dificuldades relacionadas à 

cultura e aos valores; Telefonia 

Classe modal quanto ao nível de superação 

das dificuldades 

Superou parcialmente 

(27/38) 

Superou parcialmente 

 

Principal forma de superação de dificuldades  Mudanças na estratégia 

de divulgação do serviço 

(12/29) 

Mudanças na estratégia de 

divulgação do serviço 

 

Número de disques que interromperam o 

serviço temporariamente em algum período 

10/43 1 

Número de disques que fazem algum tipo de 

registro sobre as ligações 

Todos 1 

Principal forma de realização do registro Anotações manuais 

(15/43) 

Utilizando um software 

específico imediatamente após o 

término da ligação 
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Indicador Conjunto dos disques Dados do 123Alô! 

Principal tipo de informação registrada Tipo de demanda 

(37/43) 

Nome de quem ligou;  

Características sociais, 

econômicas e demográficas de 

quem ligou; Temas abordados; 

Tipo de demanda feita; 

Existência de encaminhamento 

para outra instituição; Usuário 

antigo ou estreante no serviço;  

Número de ligações recebidas; 

Número de enganos; Número de 

trotes 

Sobre os responsáveis, sobre 

supostos autores(as) de violação 

de direitos da criança e do 

adolescente; como soube do 

serviço; em relação às 

chamadas: além de enganos e 

trotes, são registradas chamadas 

desligadas, silêncios e ameaças; 

registro sobre os 

acompanhamentos dos 

encaminhamentos; registro 

sobre os retornos oferecidos 

pelos conselheiros às demandas 

apresentadas pelo público-alvo.  

Principal tipo de violência sexual que os 

disques registram 

Abuso intrafamiliar 

(26/43) 

Abuso intra-familiar;  Abuso 

extra-familiar; Exploração 

sexual comercial; Turismo 

sexual; Pornografia; Tráfico 

de seres humanos para fins 

sexuais;  

Principal tipo de utilização dos registros 

feitos 

Processa, analisa e 

produz relatórios 

(21/43) 

Processa, analisa e produz 

relatórios 

 

Principal tipo de divulgação dos 

registros feitos 

Disponibiliza para uso 

externo se 

demandado 

(24/43) 

Publica os resultados na 

Internet 

Fonte: Pesquisa com os disques especializados de alcance social e de utilidade pública. Noos/SEDH, 2009.  
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CAPÍTULO 2: CARACTERIZAÇÃO DAS CHAMADAS 
 

¶ Número de chamadas  
Como já foi dito, o DAC registra todos as tentativas de acesso ao número 0800 0 123 123, tenham 

sido elas bem sucedidas ou não, independente de dia ou hora, e a este conjunto convencionou-se 

ŘŜƴƻƳƛƴŀǊ άŎƘŀƳŀŘŀǎέΦ 

 

Desde que o serviço iniciou o seu funcionamento regular em 25 de maio de 2009, 
foram registradas 8126 chamadas. Embora este número seja modesto se 
comparado ao observado em outros países nos quais a linha também se encontra 
em funcionamento (ver Quadro 4),  é condizente com um serviço de cobertura 
municipal em fase de implantação e em pleno processo de divulgação.  
 

Quadro 4 
Número de ligações em 2008 em países selecionados, ordenados segundo o ano de início 

do atendimento 
 

País(1) 

Nº ligações em 

2008(2) 

Forma de 

contabilidade 

Início do 

atendimento Cobertura(3) 

Alemanha 859.135 Ligações 1980 Nacional 

Namíbia 1.044 Atendimentos 1980 Nacional 

Bélgica 821.285 Todas as tentativas 1981 Regional 

África do Sul 990.409 Ligações 1986 Nacional 

Dinamarca 21.480 Ligações 1987 Nacional 

Itália 1.000.829 Todas as tentativas 1987 Nacional 

Canadá 656.998 Todas as tentativas 1989 Nacional 

França 724.900 Todas as tentativas 1990 Nacional 

Espanha 100.279 Ligações 1994 Nacional 

Índia 2.343.370 Ligações 1996 Multilocal 

Zimbábue 52.231 Ligações 1997 Nacional 
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País(1) 

Nº ligações em 

2008(2) 

Forma de 

contabilidade 

Início do 

atendimento Cobertura(3) 

Peru 14.024 Ligações 1998 Nacional 

Japão 178.629 Ligações 1999 Multilocal 

México 7.910 Ligações 1999 Nacional 

Uruguai 2.222 Ligações 1999 Nacional 

Argentina 5.795 Atendimentos 2001 Multilocal 

Chile 20.749 Todas as tentativas 2001 Nacional 

Paquistão 4.060 Ligações 2001 Local 

Trindade e Tobago 10.803 Ligações 2001 Nacional 

Paraguai 3.178 Ligações 2002 Nacional 

Colômbia 12.892 Atendimentos 2003 Multilocal 

Senegal 15.571 Ligações 2003 Nacional 

Palestina 11.488 Ligações 2004 Nacional 

Rússia 68.235 Ligações 2004 Multilocal 

Egito 159.413 Ligações 2005 Local 

Uganda 9.052 Ligações 2005 Nacional 

Kenia 191.706 Ligações 2006 Nacional 

Jordânia 46.852 Todas as tentativas 2007 Nacional 

Notas: (1) Somente países que têm uma única childline; (2) Somente pelo telefone; (3) Entende-se por cobertura Local quando 
o número só pode ser acessado em 1 área do país; Regional, quando o número pode ser acessado em mais de uma região, 
mas não no país todo; Nacional, quando o número pode ser acessado em todo o país. 
Fonte: Connecting to Children - A compilation of child helpline 2008 data. CHI- Child Helpline International. Ano 2008 

 

O Gráfico 1, mostra a evolução mensal do número de chamadas ao longo do ano de 2009 e permite 

ver que os números de maio e junho ainda refletem as dificuldades com a linha telefônica e que, a 

partir de julho são sempre crescentes, experimentando queda somente de novembro para 

dezembro, como ocorrerá com os demais indicadores do mesmo tipo: número de ligações e número 

de atendimentos. Ainda não existe uma série numérica capaz de revelar se haverá meses de pico ou 
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de baixa no número de ligações em função de variáveis do tipo férias escolares ou outras que 

venham a se revelar pertinentes como intervenientes. 

 

Fonte: Registros do DAC 

Os parâmetros estatísticos do número de chamadas nos diversos meses foram os seguintes: 

Quadro 5 
Alguns parâmetros estatísticos do número de chamadas nos diversos meses 

Parâmetros Valores 

Número médio 1015,75 chamadas 

Número mediano 884 chamadas 

Número mínimo 277 chamadas 

Número máximo 2490 chamadas 

Soma (maio a dezembro) 8126 chamadas 

Fonte: Registros do DAC 

 

Uma relação interessante de ser estabelecida e que pode ser um indicador de estabilização dos 

propósitos do serviço, é a proporção das ligações no total de chamadas. O gráfico 2 mostra a 

evolução deste indicador e permite dizer que, a partir de julho, estabelece-se um padrão para o 

serviço, com tendência de crescimento que se eleva de novembro para dezembro. 
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Fonte: Registros do DAC e do 123Alô! 

 

¶ Tempo médio das chamadas 

O DAC também registra o tempo médio das chamadas. Os resultados mensais estão expostos no 
Gráfico 3 e mostram que eles tornaram-se crescentes até a estabilização do funcionamento do 
serviço, também marcada pelos valores do mês de agosto, não tendo sido estabelecido um padrão. 

 

 

Fonte: Registros do DAC 

Os parâmetros estatísticos dos tempos médios medidos em segundos nos diversos meses foram os 

seguintes: 
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Quadro 6 
Alguns parâmetros estatísticos do tempo médio de duração das chamadas nos diversos 

meses 

Parâmetros Valores 

Tempo médio 83,62 segundos 

Tempo mediano 84,50 segundos 

Tempo mínimo 29 segundos 

Tempo máximo 122 segundos 

Classe modal Entre 61 e 120 segundos 

Fonte: registros do DAC 

 

¶ Dia da semana e hora das chamadas 

Complementando os dados do DAC com dados da Embratel disponíveis para o 
período agosto/dezembro de 2009, tem-se que 75% das chamadas foram feitas em 
dias úteis de segunda a sexta-feira e no horário de funcionamento do serviço: entre 
8 e 20 horas. Os 25% restantes foram feitos nos dias úteis depois das 20 horas ou 
antes das 8 da manhã e em feriados e finais de semana. 

 

¶ Município de origem das chamadas  

Ainda segundo dados da Embratel, no mesmo período, 97% das chamadas tiveram 
origem do município do Rio de Janeiro e os 3% restantes de outros municípios do 
estado como Volta Redonda, Campo dos Goytacazes, Araruama, Macaé, 
Mangaratiba, Petrópolis e Nova Friburgo. 
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CAPÍTULO 3: CARACTERIZAÇÃO DAS LIGAÇÕES 
 

¶ Número de ligações  
A ligação é a unidade de medida dos registros do sistema. 
 

Desde que o serviço iniciou o seu funcionamento regular em 25 de maio de 2009, foram registradas 

2852 ligações. Embora este número seja modesto, é condizente com um serviço de cobertura 

municipal em fase de implantação e em pleno processo de divulgação.  

No ano de 2009 foram realizadas 34 apresentações institucionais do projeto, a maioria em escolas, e 

11 outreach que informaram diretamente 493 crianças e adolescentes sobre o projeto (ver Quadro 

7). Além disso, no período de outubro e novembro, as 150 Escolas do Amanhã receberam cada uma 

um kit de divulgação composto de cartazes e folders.    

Quadro 7 

Outreach realizados em 2009 

Data Tipo de instituição Bairro de 
localização 

Número de 
crianças e 

adolescentes 
diretamente 

atingidas 

21 de maio Escola de música Botafogo 11 

22 de maio União de caridade Botafogo 24 

25 de maio Asilo espírita Botafogo 20 

30 de maio Grupo ECO Botafogo 26 

2 de julho Escola Botafogo 53 

10 de julho Associação esportiva Estácio 64 

19 de agosto Casa de caridade  Laranjeiras 10 

25 de setembro Fundação esportiva Caju 101 

15 de outubro Grupo cultural Vigário Geral 60 

10 de novembro Projeto social musical Centro 19 

17 de novembro CIEP Vila Kennedy 105 

Total    493 

Fonte: Registros do 123Alô! 
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O Gráfico 4, mostra a evolução mensal do número de ligações ao longo do ano de 2009 e permite ver 

que os números são sempre crescentes. Ainda não existe uma série numérica capaz de revelar se 

haverá meses de pico ou de baixa no número de ligações em função de variáveis do tipo férias 

escolares ou outras que venham a se revelar pertinentes como intervenientes. 

 

Quanto aos índices de crescimento verificados entre um mês e outro, o maior deles foi do mês de 

junho para o de julho: 1829%, provavelmente relacionado à realização de 4 outreach no mês de maio 

e ao início do funcionamento mais regular do serviço. Excetuando a variação verificada entre maio e 

junho que foi negativa, os demais índices de crescimento verificados apresentam variações positivas 

em relação ao mês anterior, situadas entre 2% (de setembro para outubro) e 84% (de julho para 

agosto). Foi de 82% o índice de crescimento entre outubro e novembro, período em que o material 

de divulgação foi distribuído nas Escolas do Amanhã. 

 

 

Fonte: Registros do 123Alô! 

 

¶ Tipo de ligação 
Como já foi mencionado, logo depois que se encerram, as ligações são 
categorizadas em uma das seguintes alternativas: atendimentos; desligadas; 
enganos; silêncios; aproximações ao serviço/trote e ameaças, já devidamente 
conceituadas. 
 

A distribuição das ligações segundo estas categorias possibilitam avaliar a forma pela qual o serviço 

vem sendo utilizado. Os Gráficos 5 e 6 mostram esta distribuição no ano de 2009 e permitem dizer 
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que, condizente com sua fase inicial de implantação, ainda não predominam os atendimentos (21%) 

e sim as ligações que são desligadas após serem atendidas (36%) e aquelas consideradas como de 

aproximação ao serviço (23%).  

 

Fonte: Registros do 123Alô! 

 

 

Fonte: Registros do 123Alô! 
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¶ Dia da semana e hora das ligações  
Analisando a distribuição das ligações pelos dias da semana em que o serviço funciona ς de segunda 

a sexta feiras -, verifica-se que é na quarta-feira que elas ocorrem em maior número (24% do total), 

seguindo-se a terça, a quinta e a sexta feiras com 20% cada. O dia de menor frequência é a segunda-

feira com 16% do total das ligações.  

 

Relacionando o tipo de ligação e o dia da semana em que ocorrem, verifica-se que em todos eles 

predominam as ligações desligadas com proporções que variam entre 33% às quintas-feiras e 40% 

nas quartas feiras. Seguem-se as ligações consideradas como de aproximação ao serviço, com 

proporções que variam entre 20% nas terças-feiras e 27% nas quintas-feiras. Como será visto em 

mais detalhe no próximo capítulo, os atendimentos variam entre 17% e 24%.   

 

Considerando a hora cheia do dia em que as ligações são recebidas, a distribuição pelo horário de 

funcionamento do serviço ς 8 às 20 horas -, no conjunto dos dias, os três horários mais frequentes 

são: 10, 11 e 13 horas, nesta ordem. Cruzando dia da semana e hora da ligação, registra-se alguma 

variação entre eles como mostra o Quadro 8.  

Quadro 8 

Dias da semana e horários mais frequentes das ligações em 2009 

Dia da semana Três horários com frequência de ligações 

igual ou superior a 10% 

Segunda-feira 10h; 13h; 11h 

Terça-feira 10h; 17h; 18h 

Quarta-feira 11h; 14h 

Quinta-feira 13h; 10h 

Sexta-feira 10h; 11h; 9h 

Fonte: Registros do 123Alô! 

 

O cruzamento entre a hora cheia e o tipo de ligação mostra que, em todos os 
horários, predominam as desligadas e as consideradas de aproximação ao serviço, 
nessa ordem. Contudo, as desligadas predominam com maiores proporções às 8 da 
manhã (44%), às 12 horas (40%) e às 19 horas (40%). Ou seja, no começo e no fim 
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do dia e na hora do almoço. Já as ligações de aproximação ao serviço ocupam 
maior espaço às 10, 14 e 13 horas. Nestes horários elas representam 
respectivamente 32%, 28% e 27% das ligações recebidas. 
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CAPÍTULO 4: CARACTERIZAÇÃO DOS ATENDIMENTOS 
A meta do serviço é que a maioria absoluta das ligações seja do tipo atendimento. Como já foi 

definido anteriormente, atendimento é uma ligação que é devidamente atendida, registrada e 

processada nos bancos de dados , relatórios e estatísticas. Para este tipo de ligação muitos registros 

são feitos. O presente capítulo dedica-se à sistematização e análise destes registros no ano de 2009. 

 

¶ Número de atendimentos  
Desde o início do funcionamento do serviço, das 2852 ligações, 581 foram consideradas do tipo 

atendimento, representando 21% delas. Ao longo do ano de 2009, o crescimento dos atendimentos 

foi bastante contínuo, apresentando decréscimos apenas de setembro para outubro e de novembro 

para dezembro. Contudo, os atendimentos não cresceram na mesma proporção das ligações, 

representando proporcionalmente menos do total das ligações, ficando numa média de 30% em 

função de seus altos valores iniciais quando o número de ligações ainda era bastante reduzido. (ver 

Gráficos 7 e 8).  

 

Quanto aos índices de crescimento verificados nos atendimentos entre um mês e outro, o mais alto 

foi entre junho e julho (380%), seguido pelo ocorrido entre outubro e novembro (158%) talvez 

influenciado pela distribuição do material de divulgação nas Escolas do Amanhã, gerando o resultado 

positivo de crescimento maior do número de atendimentos do que de ligações, já que estas 

cresceram 82% no mesmo período. Como já foi ressaltado, entre os meses de setembro e outubro e 

de novembro para dezembro os índices de crescimento dos atendimentos foram negativos, ainda 

que tenham registrado os maiores números absolutos de atendimentos.  

 

 

Fonte: Registros do 123Alô! 



 
 
 

   

31 
Ruŀ #ƭǾŀǊŜǎ .ƻǊƎŜǊǘƘΣ нт ω .ƻǘŀŦƻƎƻ ω /9t нннтл-лул ω wƛƻ ŘŜ WŀƴŜƛǊƻ ω wW ω .Ǌŀǎƛƭ  

 ¢ŜƭΦΥ рр нм нмфтΦмрлл ω ǿǿǿΦƴƻƻǎΦƻǊƎΦōǊ ω ƴƻƻǎϪƴƻƻǎΦƻǊƎΦōǊ 

 

 
 
 
 

 

Fonte: Registros do 123Alô! 

 

¶ Número de contatos 
Também são feitos registros relativos ao fato da mesma pessoa ter efetuado mais de 
um contato, nos atendimentos em que houve identificação, seja o nome próprio ou 
um apelido definido pela criança ou adolescente. Com base nestes registros é 
possível verificar que 71% das pessoas ligaram uma única vez e somente 29% 
ligaram 2 vezes ou mais. Contabilizando-se as pessoas que ligaram até 6 vezes, vê-
se que já totalizam 94% dos casos (Ver gráfico 9). O número médio de contatos por 
atendimento foi de 2,18, a mediana foi de 1 e o número máximo foi de 24 contatos. 
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Fonte: Registros do 123Alô! 
 

¶ Dia da semana e hora do atendimento 
Como no caso das ligações em geral, os atendimentos também são mais frequentes 
às quartas-feiras e sua distribuição pelos dias da semana cresce de segunda a 
quarta e decresce de quarta a sexta feira, como pode ser visto no Gráfico 10. 
 
 

 

Fonte: Registros do 123Alô! 

Considerando a hora cheia do dia em que os atendimentos ocorrem, a distribuição 
pelo horário de funcionamento do serviço ï 8 às 20 horas, no conjunto dos dias, os 
três horários mais frequentes são: 19, 18 e 11 horas, revelando frequência distinta 
daquela observada para as ligações em geral. Cruzando dia da semana e hora da 
ligação, registra-se alguma variação entre eles como mostra o Quadro 9, de fato 
privilegiando as últimas horas do dia, ao contrário do que ocorre com as ligações em 






















