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INTRODUCAO

T O que é o projeto 123Al06!

O Projeto 123Al6! A voz da Crianca e do Adolescente é uma adagiaca o Brasil dashildlinesou

Child Helplinega existentes em mais de 150 paises, e tem a finalidade de estimular a autonomia
compativel e possivel para o exercicio da cidadania dos sujeitos em condicdo peculiar de
desenvolvimento.

O 123Al0! consiste na implantacédo, gestdo e operacionalizacdo de um canal de
expressao (servico telefénico e internet), gratuito, qualificado e de facil acesso que
possibilite ouvir criangas e adolescentes e interagir com eles sobre suas questoes,
seus posicionamentos, suas duvidas, seus pedidos de informacdo ou orientacéo,
seus problemas para, em conjunto, buscar as solu¢cdes para suas dificuldades e
estabelecer pontes com outros servicos de atendimento especializados, quando
necessario. O servico é também um instrumento para mobilizar e potencializar as
redes de defesa e promocado dos direitos da crianca e do adolescente, bem como o
levantamento de informacgfes que subsidiem as politicas publicas voltadas para o
segmento infanto-juvenil.

O objetivo geral do 123AI6! é contribuir para promocdo do exercicio do direito a
informacao, a expressado e a comunicacgao, conforme disp6e o Estatuto da Crianca e
do Adolescente (ECA) e a Convencao Internacional dos Direitos da Crianca da ONU.

O servico funciona das 8h as 20h, de segunda a sexta-feira em dias uteis.

M Conceitos basicos

Y Chamadatoda e qualquer tentativa de acesso ao nimero, em qualquer horéario
ou dia, atendida ou ndo. Esta informacdo ndo vensdltware de registro das
ligagbes mas do DAC Distribuidor Automético de Chaadas- software de
supervisdo agregadd linha de Centrais Telefénicgse viabilizao
monitoramento e a otimizacdo da operacdo do sistema em tempo real
referentes aos agentes que atendem as chamadas, aos grupos de
atendimentoetc.

Y Ligacdo:toda e qualque chamada atendida pela equipe de conselheiros
atendentes para o numero 0800 0 123 123. De acordo @derminologiaChild
Helpline Internacional CHIconstante no "CHI Glossary" (20@8a estrutura do
software 123Al6!, as ligacdes sdo classificadas er@o responsivas
e atendimentos propriamente ditos:
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V LigacBes ndo responsivasrote / aproximacao ao servico, ligacdo desligada,
ameaca, engano, siléncio. Para cada uma destas designacdes hd uma opcéo de
registro no software para estas ligacées em separado

A Trote / aproximacdo ao servicotoda e qualquer ligacdo na qual a
crianca usa de subterfugios (xingamentos, brincadeiras etc.) para se
aproximar, fazer contato, conhecer a reacdo da equipe do servigo, mais
especificamente de quem atende a ligacdo. Adaiara denominagéo dos
manuais de referéncia dahildlines em que trote é qualquer tentativa de
aproximacao da crianca/adolescente que ndo tenha uma continuidade no
dialogo.

A Desligadaatendese e a pessoa imediatamente desliga.

A Ameacaligacdoem que apessoa liga para ameacar o servico telefonico,
diretamente na figura de seus atendentes/conselheiros ou nao.

A Engano: ligacdo em que a pessoa ligou para outro lugar e
declaradamente afirma que foi engano; a pessoa ndo escuta o atendente
(h& barulhos, pessofala com outros e nao responde).

A Siléncio:ligacdo em que se percebe que ha uma pessoa na linha, mas ela
ynz FlLilF 02Y 2 &ASNWA®2 2dzz O02Y2 LI\
cala. Partese da premissa de que este tipo de ligagcdo também é
considerado ura forma de aproximacdo ao servigo e, por iSso, necessita
atencao e reflexdo por parte da equipe sobre como lidar com ela.

V LigacOes efetivas ou atendimentosigacfes que sdo devidamente atendidas,
registradas e processadas nos bancos de dados, relatériestatisticas. No
softwaredo 123Al6!tera S | 2 LJen2Y AGANBIAAGNI N y202
efetiva ou atendimento existe por parte da crianca e do adolescente uma
demanda de dialogo sobre um tema especifico. Para fins desse atendimento
consideramosem média, 15 minutos para a interacdo e 15 minutos para o
registro, perfazendo 30 minutos para o que estamos chamando de atendimento.
Esses séo valores médios, 0 que nao exclui a possibilidade de atender a crianca
ou o adolescente por mais tempo, bem comoregistro do atendimento no
softwareexigir um tempo maior que o previsto.

A Contatd: quando uma mesma crianca ou adolescente realiza nova
ligacdo efetiva (ou atendimento), identificande com nome proprio ou

! Este é o sentido de contato no contexto do 123AI! Segundo o GJogxz08), com livre traducdo de Anna
Pinheiro de Vasconcellos, o conceitoamtatod 8 S NBXFSNB | (2RI a a4 F2N¥IF & RS
Ay Of dzA 3INHzZLI2EA RS S&a02tFNBa 2dz 2dzi N2 INHzZLJ2 3INF YRS 2dz
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apelido para se comunicar com o 123Al6!. tdesaso, o conselheifo
atendente registra o0 contato da seguinte maneira: busea nos
atendimentos ja registrados (pelo nome ou apelido da crian¢a), absado
um novo contato. Desta forma, tese um ou mais contatos com o0
mesmo numero de registro. Porémmesmo sendo um contato com um
registro ja iniciado, ele estard dentro da contagem do numero total de
atendimentos realizados pelo 123AI0!.

Y Outreach o termo é usado em sua lingua inglesa original, devido a inexisténcia
de uma palavra na lingua portug@egue expresse todo o potencial das acdes
que o compdem. E o contato direto com a crianca e o adolescente, com o
objetivo de informar sobre o servico e sensibilizar o publico infantenil a
acessdo; avaliar o servico junto as criangas e/ou adolescentazer da
sensibilizagdo um espaco transformador de promog&o e conhecimento de seus
direitos. No intuito de buscar maior éxito nos resultados adreach as
ferramentas a serem utilizadas (dindmicas, jogos, brincadeiras) devem ser
adequadas a faixa et@rdo grupo, ao nimero de criancas e adolescentes, ao
tempo e espaco disponibilizado pela instituicdo parceira para a realizacdo das
atividades.

1 Categorias e subcategorias dos atendimentos

No processo de classificagcdo e categorizagdo das ligacdes resabisaportante atender a uma
terminologia comum que seja consonante a outddsldlinese a CHI, respeitandee a realidade
sécio cultural e geogréfica e os marcos legais e conceituais onde o servigo esta inserido.

Definidas as vinte categorias principa@ as subcategorias correspondentes que contemplam os
atendimentos do 123AIl6!, este processo de categorizacdo requer um continuo trabalho de
atualizacdo e acompanhamento da linguagem utilizada nas nossas conceitua¢des/categorizacfes
com as utilizadas inteacionalmente pela CHI.

Para atender as exigéncias de compatibilizacdo internacional entre as categorias e subcategorias
utilizadas no Brasil e as da CHI, contrageuum profissionalpara organizar os dados a serem
enviados para o anuario 2009.

ocontinuidade dos contatosespaco de tempo em que as chamadas sdo recebidas e gravadas com objetivos
especificos d&hild Helplin® / | 0 € ®

? Luiz Marcelo Carvano prestou voluntariamente este servico.
6
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Quado 1

Categorias e subcategorias utilizadas nos registros do 123AI0!

i ; Subcategoria/ Categoria posterior
Categoria/Categoria 9 goriap

motivadora

1. Violéncia Intrafamiliar Violéncia fisica, Violéncia psicolégica/emocional, Negligéi
Abandono, VSI abuso sexual, $1- exploracdo sexugbrostituicao,
VSI exploracdo sexugdornografia, VSiexploracdo sexuglrismo

2. Violéncia extrafamiliar VSE- abuso sexual, VSE exploracdo sexugirostituicdo, VSE
exploracdo sexuglornografia, VSEexploracdo sexudlrismo, VSE
- exploracdo sexuatafico, violéncia institucional, violéncia d
trafico, violéncia policial, Bullying, violéncia ocasional

3. Violéncia autanfligida Comportamento- idéias suicidas, autabuso
4. Guarda substituta Familia substituta, acolfmento institucionalvagas, acolhimentc
institucionalvisitas, acolhimento institucionadaptacéo.

5. Saude Hiperatividade, problemas de saude mental, problemas emocier
afetivos, problemas de saude fisica, distlrbios alimentares, u:
abuso: alcoatirogas, necessidade cuidados médicos AMINVSDSTS.

6. Educacéo Problemas com vagas, acessibilidade, problemas de aprendize
problemas com disciplina, fora da escola, falta na escola.

7. Sexualidade Problemas com sexualidade, orientagdo sexual, mé&a
contraceptivos, gravidez, aborto

8. Discriminagéo Etnicoracial, género, religido, orientacédo sexual, sé@gondmico.

9. Trabalho Exploracdo comercial, qualificagdo para o trabalho

10. Portadores de deficiéncia| Mental, fisica, sensorial

11. Relacioamentos Separagdo dos paissponsaveis, novos relacionamentos dos Pi
responséaveis, dificuldades na escola com colegas, dificuld
outros rel.interpessoais, relacionamentos afetamorosos,
dificuldades na escola com professores, dificuldades naigamil

12. Desaparecidos Desaparecidos

13. Ato infracional Envolvimento com trafico, sob MSE internagdo, sob MSE
semiliberdade, sob MSIE PSC, sob MSE liberdade assistida
denuncia.

14. Situacao de rua Trabalha na rua, vive na rua, familia em sitwaga rua.

15. Casos legais Visitacdo, pensédo alimenticia, adocao, registro de nascimento.

16. Informacgdes Violéncia intrafamiliar, violéncia extrafamiliar, violéncia au

infligida, guarda substituta, salde, educagdo, sexualid:
discriminagéo, trabalhopessoas com deficiéncia, relacionament
desaparecidos, lazawlturaesporte, sobre MSE, situacdo de r
casos legais, outra categoria, informacao 123AI6!
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0800 0 123 123

Categoria/Categoria
motivadora

17. Outra categoria
18. Comentarios
19. Orientagfes

20. Cotidiano

Subcategoria/ Categoria posterior

Outra @tegoria
Criticas, elogios, Reclamacdes, Sugestdes

Sobre criancas e adolescentes, sobre 3feDe

Assuntos do cotidiano

9 Inicio efetivo do funcionamento: 25 de maio de 2009.
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Em 2008, o Instituto Noos deénicio a estruturacao fisica do projeto 123AI6!, com o langamento, em
outubro desse mesmo ano, do atendimento experimental. E em 25 de maio de 2009, no entanto,
gue o 123Al6! inaugura o atendimento propriamente dito com o novo codigo 0800 0 123 123, com
incremento das parcerias e do contato direto e continuado junto a criancas e adolescentes
(outreach). O Centro de atendimento que o 123Al&! hoje dispbe, contempla um espaco com
potencial para utilizacdo de até 4 pontos de atendimento (4 PAs), embora aténemio ¢ junho de

2010¢ apenas dois deles estejam ativados.

Quadro 2

Linha do tempo da implantac&o do servico

Mobilizacao

Planejamento

|
Implantacdo
Implementacao

Monitora

2008 2009 !

mento

2010

G Junho/06 -
O Instituto
Noos torna-se
membro
associado da
rede CHI -
Child Helpline
International.

* onde estamos
A marcos

I
I
|
|
|
|
|
|
1
1
I
|
1
I
|
T
I
I
I
I
I
|
I
|
|
|
|
1
|
|
1
1
1
1
1
1
I
I
I
I
|
I
I
|
|
|
|
|
|
1
1
|
|

my
|
I
I
I
I

i Detalhamento
do projeto;

i Negociagéo e
aprovacéo da
proposta
encaminhada a
Ursula Zindel-
Hilti Foundation
para
desenvolvimento
do Projeto
Childline Brasil i
123Al6! Avoz da
crianca e do
adolescente.

i Inicio das i 16.10.08 0 17.12.08 a 24.05.09

acoes do projeto Ativacéo do Periodo de Interrupcéo
n°123. do atendimento -

i Criagdo da infra- problemas com n° 123;

estrutura

operacional 0 25.05.09 Reativagéo

(espago fisico, do atendimento com

telefonia, novo n° 0800 0 123 123;

0 Reinicio do outreach;
i Contratacéo e
Capacitagdo dos
conselheiros-
atendentes;

U Acdes de
outreach;

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
I
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
}
} informatica);
|
|
|
}
! articulagdes;
|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|
.
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
. . !
i Novas parcerias e }
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

U continuidade do
outreach

U Comemoragéo
do primeiro ano
de aniversario do
123Al18!

i Lancamento do
Concurso
AConectang(
Criangas e

Adol escent

(I Mudanga do

meio analégico
para o digital.

¥

® Sistema de Garantia de Direitos
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1 Problemas que tiveram que ser superados com o numero e estabelecimento
de um novo numero
Desde o inicio do projeto, a proposta do 123Al6! foi a de foenea gratuidade das ligacoes,

encampada pela Empresa Brasileira de Telefonia (EMBRATEL) / Instituto EMBRATEL, através de uma
modalidade de servi¢o que permitisse a gratuidade da ligacdo para quem liga e transferisse o 6nus da
cobranca diretamente ao proder do servico. Com esse propésito, obteesdo érgdo regulador

das telecomunicac¢des no Brasil, a Agéncia Nacional de Telefonia (ANATEL), a designagdo de um
cédigo telefénico de 3 digitas 123, inclusive recomendado peGhild Helpline Internationapama

ser utilizado pelas entidades que desejassem implantar a‘linha

No momento de ativagdo do codigo 123, percebemos que o numero 123 (acrescido
de asterisco *123) era, também, o numero utilizado por varias operadoras de
Telecom para atender seus clientes, 0 numero de ramais internos de empresas e um
namero de cédigo de area de interurbano. Deparamo-nos com uma avalanche de
ligacOes destas origens, em especial das operadoras de Telecom. Embora um
namero tivesse o complemento do asterisco e o0 outro ndo, inUumeras ligacoes,
portanto, desembocavam na central de atendimento do 123AI6!, sempre em
chamadas que eram engano, inviabilizando o atendimento especializado voltado
para a crianca e o adolescente.

Tal situagéo levou o Conselho Gestor do projeto 123Atécamendar a mudanca do numero 123

para um codigo 0800 de 11 digitos, que trouxesse tanto a solugcédo pretendida de evitar as situacées
de ligacbes de engano, mas que também, ndo descaracterizasse 0 cuidadoso trabalho de
comunicagdo elaborado para a criagda logomarca do servigo. Nesse sentido foi conveniente e
oportuno escolher um numero que conservasse os digitos 123 e permitisse a continuidade de
nomeacao do servico como 123AI6!. Surge, entdo, o 0800 0 123 123.

A mudanca de 123 para 0800 0 123 123 redunda interrupcdo do servigo e dmitreach até que a

solucdo encontrada devolvesse as condigBes necessérias para o bom andamento da implantagéo do
123Al6!. A suspensao do uso do codigo 123Al6! junto a Anatel foi uma medida temporéria, tendo em
vista a posibilidade de que, ao se modificar a situacdo anterior em relacdo a nimeros de servigos
das operadoras, o 123AI6! pudesse voltar a fazer uso do cddigo de 3 digitos. Nao ha duvida de que
um cédigo de trés digitos oferece mais vantagens em relacdo a um o@8@0 ou similar. Seguindo
inclusive a recomendacdo da CHI, eles sdo de facil memorizacdo e digitacdo. Além disso, sua
utilizacdo viabilizaria um Unico nomero nacional para esse tipo de servico, mesmo que a
operacionalizacéo se desse de forma descentidéizZm cada estado do pais.

O obstaculo seguinte dese por conta da dificuldade em se implantar o nimero escolhido, tendo em
vista que o codigo de acesso pretendido achseaa area de outra operadora de Telecom.

* Conforme D.O. da Ui Ato n° 63.474 de 07/02/2007, nos termos do inciso I, do Art. 4°, da Resolucéo 357, de 15 de
marco de 2004.

RU #f O NBa . 2NHSNIKZ-ny7m @ waA@lF RBEI W of SANR
¢St OY pp HM HMPTOMPAN ® HHH5DPY 2248



O recurso da portabilidade uma prati@, na época, recém inaugurada no Brasil e mais
especificamente no Rio de Janeiro, foi o primeiro a ser aplicado no pais a um cédigo 0800.

1 Estratégia de divulgacao

Para garantir a acessibilidade da informacédo aos mais diversos grupos de criancas erdds|asce
trabalho de divulgacdo de um servico nos moldes do 123Al6! precisa ser prddtvéio de
Janeiro, a parcerias estratégicas para a divulgacdo da vessédiinebrasileira foram inicialmente
organizadas junto a programas/ projetos sociais comduios e de responsabilidade social de
organizacdes publicas e privadas, voltados para criancas e adolescentes, e também a escolas publicas
e particulares previamente contatadas.

Y I t I NOSNRI O2Y |a a9aodz2fla R2 ! YlIyKAgY
Nesse sentido, destaese uma impadiante parceria do 123AI8! efetivada com a Secretaria Municipal
de Educacédo do Rio de Janeiro. No dia 08 de julho de 2009, o Instituto Noos apresentou o Projeto
123Al6! A voz da crianca e do adolescente para a Secretaria Municipal de Educacdo Claudia Costin
que, imediatamente, identificou a importancia da parceria e propés como ponto de partida das
I GADPARIRSa RS RAQdz 3 en2 R2 ASNBA®e2 a4 mpn Sao:

Segundo o Informativo do Rio do dia 13 de marco de 2@0Projeto Escolago Amanha foi lancado

pelo prefeito Eduardo Paes e pela secretaria municipal de Educacdo, Claudia Costin e pretende
transformar a realidade de 150 escolas do ensino fundamental localizadas em areas conflagradas da
cidade. Conta com apoio da Organizacdo Nagbes Unidas para a Educacdo, Ciéncia e Cultura
(UNESCO) e compreende uma série de medidas com o0s objetivos de qualificar o ensino nessas
unidades em areas de risco, afastar os jovens da criminalidade e integrar também cultura e esportes.
Entre as novidaes, o destaque € para a educacao em periodo integral em 150 unidades e bénus para
os professores dessas escolas. Ainda estdo previstos um inovador programa de Ciéncias para todas as
séries, a formacao de 150 educadores comunitarios e um curso de mediagéanflitos para os
diretores dos colégios.

Os objetivos da parceria estabelecida entre o 123AI6! e as Escolas do Amanha séo:

®> Segundo o portal do Instituto Embratel,d L2 NIi I 6 A f ARF RS ydzy SM
possibilita ao cliente de servicos de telefonia fexandvel manter o nimero do telefo
(cédigo de acesso) a ele designado, independentemente da operadora do servigo a gt
vinculado.

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

® http://informativorio.blogspot.com/2009/03/rio-lanca-escolas-do-amanha-com-aulas_13.html
10
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V promover no ambiente escolar a pratica cotidiana da promocao da defesa dos
direitos da crianca e do adolescente;

V contribuir paa estreitar as relacbes dos Sistemas de Ensino com as redes locais
de atencdo, defesa e responsabilizacéo;

V  contribuir com as escolas na formacao de criancas e adolescentes cidaddos e na
proposicao de acdes relacionadas ao 123Al6! que incluam a partioipaeda e
voluntéria da crianca e do adolescente.

Perfil Construido:Com o objetivo de apresentar o 123AI6 para as(os) diretoras(es) das escolas
participantes do Programa Escolas do Amaahavantar as possibilidades de divulgacéo junto as
criancas e aolescentes que estudam nessas escolas, durante o periodo de 20 de agosto a 11 de
setembro de 2009 foramealizados 5 encontros pela equipe do 123AIl6!. Durante esses encontros

um pequeno questionario foi preenchido por representantes de 131 escolas daP@@rscolas do
Amanha. Todas as informagdes foram sistematizadas, constitgsme@on importante instrumento de

trabalho ndo s6 para o 123AI8!, como para todas as pessoas e instituicbes para as quais essas
informacfes possam ser Uteis no planejamento e @m@ntacao de suas acdes sociais, voltadas para

a eliminacéo da violéncia contra a crianca e o adolescente. Este perfil Htila & . NE @S t SN
woaod2ftl a4 R2 !YlIYKAQ® 5| RE antrayde aaetspohsdvél pelo pR@ama Sy O
Prefeitura do Rio de Janeiro.

Y Visitas realizadas
As visitas realizadas nas unidades de ensino e nos programas/ projetos sociais comunitarios e de

responsabilidade social voltados para criangas e adolescentes, seguem uma base de trabalho comum
na realizacdo deutreach As atividades sdo planejadas em equipe, observaedatentamente as
caracteristicas dos grupos e contextos de forma a adaptar a linguagem do dialogo. As visitas séo
registradas pela equipe responsavel pela atividade de acordo com um formulario pauedo
contempla os seguintes tépicos:

Nome da instituicdo

Tipo de servico prestado

Responsével

Contato para a divulgacdo

Endereco/ Bairro/ Telefone /-Balil

Idade das criangas e adolescentes atendidas pela instituicéo
Idade das criangas e adolescentestatatos
N° de criancas e adolescentes contatados
Sexo

Escolaridade/ Classe Social/

Metodologia

Processo

Expressdes das criancas e adolescentes.
Observacdes gerais / impressfes equipe
Dia da semana e Horério

Equipe 123 Ald!

LK LKL LK LK LK LK KLK KKK LKKLKKL
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Com relagéo as expressdes/pepcdes dos grupos ja visitados, peskeafirmar que, de modo geral,
criangas e adolescentes séo receptivos ao servigco, consideram o numero de facil memorizacao apesar
de grande, e apresentam duvidas relativas a gratuidade da ligacdo e do recebimensgda figlos
atendentes, bem como expressam possiveis motivacbes para buscar o 123Al6!. Para maior
detalhamento deoutreach ja realizados, ver quadro 7.

Y Proximas agdes
Na continuidade do trabalho deutreach o 123AI6! tem por objetivo atender as séges metas:

V Criancas e adolescentes da rede municipal, iniciando pelos alunos das escolas
inseridas no Programa Escolas do Amanha, com acesso ao canal de expressao/
servico telefénico (123Al6!) que oferece uma escuta e atencdo qualificadas,
informagdes eeferenciamento as instancias do Sistema de Garantia de Direitos,
guando necessario;

V  Ampliacdo do conhecimento sobre o alcance do projeto e da utilizacdo do
servico por este publico infaroivenil;

V Participacdo direta das criangas e adolescentes noimapamento da
metodologia de atendimento do servico;

V Divulgacdo mensal dos dados compilados pelo servico para a Secretaria
Municipal de Educagéo.

No cumprimento destas metas, o 123Al0! trabalhara nas seguintes agdes:

V Levantamento e agendamento dos coratcom 0s alunos representantes dos
Grémios Escolares e com as Comissdes de Pais e Professores (articulacdo
sugerida pela Coordenacéo de Projetos Especiais e de Gestdo e Governanga e
pelas(os) Diretoras(es) das escolas do Programa Escolas do Amanh&) aisand
um planejamento conjunto para divulgagdo do 123AI8! nas escolas, tendo como
canal de divulgacao os proprios alunos.

V Realizacdo de encontros nas escolas da rede municipal para divulgacdo do
123Al6! junto a alunos, pais, professores e funcionérios @glépe do 123AI0!;

V Elaboracdo de estratégias de divulgacdo do 123Al6! nas escolas, em parceria
com os alunos representantes dos Grémios Escolares e com as Comissdes de
pais e professores.
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V Realizacdo de grupos focais junto a criancas e adolescentesayaiacdo de
resultados sobre o servico 123Al6! e coleta de sugestBes para aprimoramento
do servigo.

1 Os registros continuos do 123AI4! )
O softwaredo 123Al6! é o resultado da articulagcdo estabelecida cabhi&dlineda Africa do Sul com

intermediacdo daCHI¢ Child Helpline Internationafjue redundou na concessédo doftware da
LinhaMwana, com vistas a uma adaptacdo para o contexto brasileiro. Foi no estabelecimento da
parceria entre dnsight Consulting o analista de sistemas e programador volunté&aulo Victor
Marcondes Abdelhay que o Instituto Noos pode desenvolversaftware especifico para a verséo
childlinebrasileira, aproveitando os ensinamentos que o manuseisaftwareda Africa do Sul nos
proporcionou.

Desde sua elaboracao,software 123AI6! tem passado por adequacgdes, algumas visiveis somente
apos o funcionamento do servigo, no manejo diario da equipe e das questdes que os atendimentos
imp8em ao aprimoramento da ferramenta. Atualmente, a estruturaditwareé a seguinte:

1. Registranovo atendimento.
2. Chamadas néao responsivas.
3. Consultar atendimentos.

4. Relatorios

5. Administracéo

6. Trocar de atendente

7. Sair do sistema

ApGs o término de cada ligacdo, dados sao registrados relativos ao tipo da ligacédo, o dia e hora em
gue a ligagdo ocorreu. Caso a ligacdo seja considerada um atendimeligacdo consequente
segundo os objetivos do disque outros registros sdo feitos: como o autor da ligagdo soube do
servigo; sexo e idade de quem ligou; relacdo de quem ligou com aaiidjgto do telefonema;
municipio e bairro de origem da ligacéo; e principal motivo da ligagcéo (categorias e subcategorias), e
0 registro dos possiveis encaminhamentos feitos conforme a demanda especifica do caso.

Os objetivos dos registros e da pesquisatinua com os dados registrados séo:
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Y Qualificar o tipo de ligacéo recebida.

Y Tracar o perfil dos usuéarios do disque no sentido de identificar até que ponto ele se
aproxima do publico alvo definido inicialmente.

Y Identificar o tipo de motivac&o que leva args e adolescentes a usar o Servico.

Y Avaliar a evolucéo do servico ao longo do tempo.

Cada conselheiratendente do 123AIl6! possui uma relacdo direta e individual cafiovare com

senhas proprias de acesso ao instrumento de trabalho. Portanto, € iergertressaltar que, a
excecdo das informacdes que sdo diretamente informadas pela pessoa que fez a ligacdo, os demais
registros sdo mediados pelos conselheiros que avaliam o conteldo das conversas e procedem aos
enquadramentos nas categorias constantessistema para cada variavel.

Mensalmente sdo elaborados indicadores construidos a partir dos registros continuos do projeto e,
anualmente, um relatério consolida e comenta estes indicadores para o periodo de um ano.
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CAPiTULO 1: O 123AL0! EM COMPARAGCAO COM OUTROS DISQUES BRASILEIROS

Sempre visando fornecer subsidios para o melhor funcionamento possivel do servi¢co
prestado pelo 123Al6!, o Instituto Noos realizou no periodo entre fevereiro e maio de
2009, com o apoio da Secretaria Especial dos Direitos Humanos da Presidéncia da
Republica 8 SEDH/PR. a Pesquisa Nacional com os Disques Especializados de
Alcance Social e de Utilidade Publica no Brasil.

O relatorio final da pesquisa com os resultados colhidos junto a 43 disques com
funcionamento em 23 Unidades da Federacao e no Distrito Federal, cobrindo as 5
grandes regides brasileiras, encontra-se disponivel em nosso site www.noos.org.br
e, em sua parte final, sistematiza as principais caracteristicas do conjunto dos
disques pesquisados.

O Quadro que se segue apresenta os resultados consolidados para o Brasil e 0s
compara com os dados do 123Al6! colhidos na mesma pesquisa. A intencdo é
mostrar em que aspectos ele se aproxima ou se diferencia dos disques pesquisados.

Quadro 3

Comparacdao entre os dados do 123AI6! com o do conjunto dos disques brasileiros pesquisados

Indicador Conjunto dos disques Dados do 123Al6!
NUmero de disques que participaram 43 1
da pesquisa
Numero de UFs representadas 24 RJ
Classe modable tipo de irstituicio Governamental Organizacgao néao
responsavel pelos disques estadual governamental
(23/43)
Classe modal de principal motivacdo | Detectou a existéncie | Regionalizar um servico
para criar os disques de um problema | mais amplo
especifico
(16/43)
Classe mdal de época de entrada em A partir de 2000 Em 2009 (inserindse
funcionamento dos disques (30/43) portanto na classe modal
preponderante no conjunto
Classe modal de ano de entrada em 2005 2009
funcionamento dos disques (7/143)
Classe modal de tipo disque Recebimento de | Aconselhamento,
denlncias informacao, escuta e
(40/43) recebimento de dendncias

" Classe modal é a gue congrega sozinha a maior parcela de uma distribuicdo.
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http://www.noos.org.br/

Indicador

Encaminhamento
(38/43)

Classe modal de servico prestado pe
disques

Classe modal de forma de Somente pela

administracao dos disques instituicdo

responsavel
(37/43)

NUmero de disques vinculados a ume 4/43

rede de disques

NUmero médio de pontos de 7,33

atendimento nos disques

NUmero mediano de nimero de pontt 3,00

de atendimento nos disques

NUmero total de pontos de 308

atendimento nos disques

Classe modal de tipos de ligacdes Gratuites para o

usuario e pagas pele

instituicdo
responsavel
(27/43)
Classe modal de quem arca com o Recursos proéprios d:
custo das ligacbes instituicdo
responsavel
(32/43)
Classe modal de abrangéncia Estadual
geografica do servico (25/43)
Classe modal de faixa etaria do publi Adolescentes
alvo (34/43)

Classe modal de grupo especifico de | Vitima de violéncias

criancas e adolegntes atendidos sexuais
(13/43)
NUmero de disques que atendem a | 22/43

autores de violéncia

Classe modal de dias de atendimentc | Todos os dias da

dos disques semana
(29/43)
Classe modal de horério de 24 horas
atendimento dos disques (22/43)
16
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Dados do 123Al06!

Escuta/Acolhimento;
Informag&o;Encaminhamento;
Monitoramento dos
encaminhamentos

Somente pela instituicdo
responsavel

Vinculado a umaede de
servicos similares

4

Gratuitas para o usuario e
pagas pela instituicdo
responsavel

Pagos com financiamento
externo a instituicao
responsavel

Municipal
Criancas e adolescentes

Atende toda e qualquer
crianca e adolescente

De segunda aextafeira,
exceto feriados

8 as 20 horas
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Indicador

Classe modal de tipo de local de
atendimento

Classe mdal de medida de sigilo
oferecida ao usuario

Principal forma de divulgacéo

Principal mecanismo utilizado para
despertar o interesse e a curiosidade
do publicealvo

Principal ferramenta de interatividade
além do telefone

NUmero médio de pessoas que
trabalham no atendimento

NUmero mediano de psoas que
trabalham no atendimento

NUmero total de pessoas que atuam |
atendimento

Nome mais frequente dado as pessoi
gue trabalham no atendimento

Sexo predominante entre as pessoas
gue trabalham no atendiento

Faixa etaria predominante entre as
pessoas que trabalham no
atendimento

NUmero de disques que exigem nivel
minimo de escolaridade para que as
pessoas trabalhem no atendimento

Classe modal de réminimo de
escolaridade exigido para que as
pessoas trabalhem no atendimento

17

Conjunto dos disques

Local sigiloso
(28/43)

Outra (20/43)

Material grafico
(40/43)

Campanhas de
informacao e

sensibilizacdo (36/43)

Nenhuma
(20/43)

49,3

5,50

2071

Atendente
(23/43)

Mulher
(42/43)

Adultos
(43/43)

41/43

Médio completo
(26/43)
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Dados do 123Al6!

Local publico

O disque fornece uma sent
para a eventualidade de
uma segunda ligacao sobre
0 Mmesmo assunto

Internet; material gréafico;
contatos diretos com as
criancas, adolescentes, pal
e profissionais em escolas,
projetos e programas socia
Parcerias com outras
instituicdes; Abordagem
direta de criancas e
adolescentes

Esta em planejamento o
chatindividual ee-mail

4

Conselheiros
Mulher

Adultos

Curso superior completo
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Indicador

Principal tipo de formacgéo superior d:
pessoas que trabalham no
atendimento

Principal forma de contratacdo para
trabalhar no atendimento

Maior parte dos disques oferece capacitaca
especifica para o exercicio da fungéo no
atendimento

Maior parte dos disges inclui contetidos
préprios para atender a criangas e
adolescentes na capacitagdo para o
atendimento

Numero de disques que fazem avalia¢éo dc¢
servi¢o habitualmente

Principal instrumento utilizado na avaliagdo

Numero de disques que tiveram alguma
dificuldade na operacionalizagao do servigo

Principal dificuldade drentada

Classe modal quanto ao nivel de superagac
das dificuldades

Principalforma de superacgédo de dificuldades

Numero de disques que interromperam o
servigco temporariamente em algum periodo

NUmero de disques que fam algum tipo de
registro sobre as ligacdes

Principal forma de realizacdo do registro

18

Conjunto dos disques
Direito
(20/43)

Remunerada
(41/43)
Sim
(36/43)

Sim
(29/43)

30/43

Registros administta/os
do desenvolvimento do
servico
(25/43)

38/43

Recursos Humanos e
outra
(15/43 cada)

Superou parcialmente
(27/38)

Mudancgas na estratégia
de divulgacao do servigc
(12/29)

10/43

Todos

Anotacdes manuais
(15/43)

RU  #f Ol NBa

Dados do 123Al6!

Psicologia

Remunerada

Sim

Sim

Pesquisa junto aos usuarios do
servico e Registros
administrativos do
desenvolvimento do servigo

1

Mobilizar o publicealvo;
Dificuldades relacionadas a
cultura e aos valores; Telefonia

Superou parcialmente

Mudancgas na estratégia de
divulgagéo do servico

Utilizando um software
especifico imediatamente apds
término da ligacdo
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Indicador Conjunto dos disques | Dados do 123AI0!
Principatiipo de informacéo registrada Tipo de demanda Nome de quem ligou;
(37/43) Caracteristicas sociais,

econdmicas e demograficas de
guem ligou; Temas abordados;
Tipo de demanda feita;
Existéncia de encaminhamento
para outra institui¢cdo; Usuario
antigo ou esteante no servico;
Numero de ligagdes recebidas;
Numero de enganos; Nimero d
trotes

Sobre os responsaveis, sobre
supostos autores(as) de violagé
de direitos da crianga e do
adolescente; como soube do
servigo; em relacao as
chamadas: além de enganos e
trotes, séo registradas chamadi:
desligadas, siléncios e ameaca:
registro sobre os
acompanhamentos dos
encaminhamentos; registro
sobre os retornos oferecidos
pelos conselheiros as demanda
apresentadas pelo publiealvo.

Principal tipo de violéncia sexugle os | Abuso intrafamiliar | Abuso intrafamiliar; Abuso

disques registram (26/43) extra-familiar; Exploracéo
sexual comercial; Turismo
sexual; Pornografia; Traficc
de seres humanos para fin:
sexuais;

Principal tipo de utilizacéo dos registr | Pracessa, analisa e | Processa, analisa e produz

feitos produz relatérios relatérios
(21/43)
Principal tipo de divulgacéo dos Disponibiliza para ust| Publica os resultados na
registros feitos externo se Internet
demandado
(24/43)

Fonte: Pesquisa com os disques esglemados de alcance social e de utilidade publica. Noos/SEDH, 2009.
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CAPITULO 2: CARACTERIZAGCAO DAS CHAMADAS

1 NUmero de chamadas

Como ja foi dito, o DAC registra todos as tentativas de acesso ao numero 0800 0 123 123, tenham
sido elas bem sucedidas oédio, independente de dia ou hora, e a este conjunto convenci@eou
RSY2YAYI N aOKIFYlIRI&aéo

Desde que o servico iniciou o seu funcionamento regular em 25 de maio de 2009,
foram registradas 8126 chamadas. Embora este numero seja modesto se
comparado ao observado em outros paises nos quais a linha também se encontra

em funcionamento (ver Quadro 4), é condizente com um servico de cobertura
municipal em fase de implantacdo e em pleno processo de divulgacao.

Quadro 4
Numero de ligacdes em 2008 em paises s@rados, ordenados segundo o ano de inicio
do atendimento

N° ligacbes err Forma de Inicio do
Pais(1) 2008(2) contabilidade atendimento | Cobertura(3)
Alemanha 859.13¢ |Ligacdes 1980 Nacional
Namibia 1.044 |Atendimentos 1980 Nacional
Bélgica 821.28% | Todas asentativas 1981 Regional
Africa do Sul 990.40¢ Ligacdes 1986 Nacional
Dinamarca 21.48(|Ligagdes 1987 Nacional
Italia 1.000.82¢ Todas as tentativas 1987 Nacional
Canada 656.99¢ Todas as tentativas 1989 Nacional
Franca 724.90( Todas as tentativas 1990 Nacional
Espanha 100.27¢ |LigagOes 1994 Nacional
india 2.343.37(|Ligacdes 1996 Multilocal
Zimbabue 52.231 Ligacbes 1997 Nacional
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Pais(1)

Peru
Japéao
México
Uruguai
Argentina
Chile
Paquistédo
Trindadee Tobagc
Paraguai
Coloémbia
Senegal
Palestina
Russia
Egito
Uganda
Kenia

Jordania

N° ligacdes err
2008(2)

Forma de
contabilidade

Inicio do
atendimento

14.02¢|Ligacbes
178.62¢ |LigacOes
7.91C |Ligacdes

2.22Z|Ligacdes

5.79t |Atendimentos

20.74¢ Todas as tentativas

4.06C Ligagoes
10.80: Ligacdes

3.17¢ Ligacbes

12.897 Atendimentos

15.571|Ligacdes
11.48¢ |Ligacbes
68.23¢ Ligacbes
159.413 |LigagOes
9.05z Ligacdes

191.70¢ |LigacOes

46.85Z | Todas as tentativas

1998

1999

1999

1999

2001

2001

2001

2001

2002

2003

2003

2004

2004

2005

2005

2006

2007

- RN [

NO@S

N

Cobertura(3)

Nacional
Multilocal
Nacional
Nacional
Multilocal
Nacional
Local
Nacional
Nacional
Multilocal
Nacional
Nacional
Multilocal
Local
Nacional
Nacional

Nacional

PN

Notas: (1) Somente paises que tém uma Unica childline; (2) Somente pelo telefone; (3) Entende-se por cobertura Local quando
0 numero s6 pode ser acessado em 1 area do pais; Regional, quando o nimero pode ser acessado em mais de uma regiao,
mas ndo no pais todo; Nacional, quando o nimero pode ser acessado em todo o pais.
Fonte: Connecting to Children - A compilation of child helpline 2008 data. CHI- Child Helpline International. Ano 2008

O Gréfico 1, mostra a evolu¢cdo mensal do nimero de chamadas ao longo do ano de 2009 e permite
ver que os nimeros de maio e junho ainda refletem as dificuldades com a linfénitedee que, a

partir de julho sdo sempre crescentes, experimentando queda somente de novembro para
dezembro, como ocorrera com os demais indicadores do mesmo tipo: nUmero de ligacdes e numero
de atendimentos. Ainda ndo existe uma série numérica capaewidar se havera meses de pico ou
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de baixa no numero de ligacdes em funcdo de variaveis do tipo férias escolares ou outras que
venham a se revelar pertinentes como intervenientes.

1. Evolucio mensal do numero de chamadas
2009

3000
2500 \2433
2000

\ Ao
1500

o\ PN

Maio Junho Julho Agosto Setembro Owtubro MNovembro Dezembro

Fonte: Registros do DAC

Os parametros estatiigibs do nimero de chamadas nos diversos meses foram os seguintes:

Quadro 5
Alguns parametros estatisticos do nimero de chamadas nos diversos meses
Parametros Valores
NUmero médio 1015,75 chamadas
Numero mediano 884 chamadas
NUmero minimo 277 chamadas
NUumero maximo 2490 chamadas
Soma (maio a dezembro) 8126 chamadas

Fonte: Registros do DAC

Uma relacdo interessante de ser estabelecida e que pode ser um indicador de estabilizacdo dos
propositos do servico, é a proporcao das ligac6es no total de cham@dasafico 2 mostra a
evolucdo deste indicador e permite dizer que, a partir de julho, estabsleagm padrdo para o
servico, com tendéncia de crescimento que se eleva de novembro para dezembro.
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2. Evolugao mensal da proporgao de ligagdes no total de

chamadas
2009
100,00%
90,00% » 93,63k
80,00% /
70,00% /
60,00% //
50,00% - 51 AEL—‘%:"S”’\*_QM%/J 45,73%
40,00% 3 .
30,00% /
20,00% /
10,00% /
0,00% —/1 4%,
Maio Junho Julho Agosto Setembro Owtubro MNovembro Dezembro

Fonte: Registros do DAC e dBAD!

1 Tempo médio das chamadas

L

O DAC também registra o tempo médio das chamadas. Os resultados mensais estdo expostos no
Gréfico 3 e mostram que eles tornaresa crescentes até a estabilizagdo do funcionamento do
servico, também marcada pelos valores désnde agosto, ndo tendo sido estabelecido um padréo.

3. Evolugdao mensal do tempo médio das
chamadas em segundos
2009

140

120 177

- /__‘_rs,—

80 / \.—HZ

60

/ 55
40

20

Maio Junho Julho Agosto Setembro Owtubro MNovembro
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Fonte: Registros do DAC

Os parametros estatisticos dos tempos médios medidos em segundos nos diversos meses foram os

seguintes:
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Quadro 6
Alguns parametros estatisticos dongpo médio de duracdo das chamadas nos diversos
meses
Parametros Valores

Tempo médio 83,62 segundos

Tempo mediano 84,50 segundos

Tempo minimo 29 segundos

Tempo maximo 122 segundos

Classe modal Entre 61 e 120 segundos

Fonte: registros do DAC

9 Diadasemana e hora das chamadas

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

1 Municipio de origem das chamadas

Ainda segundo dados da Embratel, no mesmo periodo, 97% das chamadas tiveram
origem do municipio do Rio de Janeiro e 0os 3% restantes de outros municipios do
estado como Volta Redonda, Campo dos Goytacazes, Araruama, Macaé,
Mangaratiba, Petrdpolis e Nova Friburgo.
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CAPITULO 3: CARACTERIZACAO DAS LIGACOES

1 Numero de ligagbes
A ligacdo € a unidade de medida dos registros do sistema.

Desde que o servigo iniciou o seu funcionamento regular em 25 de maio de 2009, foram registradas
2852 ligacdes. Embora este nimero seja modesto, € condizente com um servico de cobertura
municipal em fase de int@ntacdo e em pleno processo de divulgacéao.

No ano de 2009 foram realizadas 34 apresenta¢des institucionais do projeto, a maioria em escolas, e
11 outreachque informaram diretamente 493 crian¢casadolescentesobre o projeto (ver Quadro
7). Além dissono periodo de outubro e novembro, as 150 Escolas do Amanha receberam cada uma

um kit de divulgacéo composto de cartazefoklers.

Data

21 de maio
22 de maio
25 de maio
30 de maio
2 de julho
10 de julho
19 de agosto
25 de setembro
15 de outubro
10 de novembro
17 de novembro

Total

Fonte: Registros do B2I6!
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Quadro 7
Outreach realizados em 2009

Tipo de instituicéo

Escola de musica
Unido de caridade
Asilo espirita
Grupo ECO
Escola
Associacao esportiva
Casa de caridade
Fundacao esportiva
Grupo cultural
Projeto social musical

CIEP

RU  #f O NBa

Bairro de
localizacéo

Botafogo
Botafogo
Botafogo
Botafogo
Botafogo

Estacio

Laranjeiras

Caju

Vigario Geral

Centro

Vila Kennedy

¢St oY pp

H M

Numero de
criancas e

adolescentes

diretamente

atingidas

11
24
20
26
53
64
10
101
60
19
105

493

HMPT ®PMmp nn

w

C2NBSNIUOKE-nym @ wa2l REI W of SA NP

GEHDY22EC



N NOBS

\(\_/\

O Gréfico 4, mostra a evolu¢gdo mensal do nimero de liga¢des ao longo do ano de 2009 e permite ver
qgue 0s numeros sao sempre crescentes. Ainda ndo existe uma série numeérica capaz de revelar se
haverda meses de pico ou de baixa no niumero de ligacBefupgdo de variaveis do tipo férias
escolares ou outras que venham a se revelar pertinentes como intervenientes.

Quanto aos indices de crescimento verificados entre um més e outro, o maior deles foi do més de

junho para o de julho: 1829%, provavelmentéaoionado a realizagdo deoditreachno més de maio

e ao inicio do funcionamento mais regular do servigo. Excetuando a varia¢do verificada entre maio e
junho que foi negativa, os demais indices de crescimento verificados apresentam varia¢des positivas
em relagdo ao més anterior, situadas entre 2% (de setembro para outubro) e 84% (de julho para

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

de divulgacéo foi distribuido nas Escolas do Amanha.

4. Evolugao mensal do numero de ligagées em 2009
1000
896

aoo
200 Fd4 —
Foo —
[=1u]x] —
o 401 409 [
400 —
300 249 |
200 135 —
b K 7 [

o

Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

Fonte: Registros do 123AI6!

1 Tipo de ligacao

Como ja& foi mencionado, logo depois que se encerram, as ligacdes séao
categorizadas em uma das seguintes alternativas: atendimentos; desligadas;
enganos; siléncios; aproximacdes ao servico/trote e ameacas, ja devidamente
conceituadas.

A distribuicdo das ligacdes segundo estas categorias possibilitam avaliar a forma pela qual o servigco
vem sendo utilizado. Os Gréaficos 5 e 6 mostram esta distribuicdo no ano de 2009 e permitem dizer
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que, condizente comsua fase inicial de implanta¢do, ainda ndo predominam os atendimentos (21%)
e sim as ligacdes que sdo desligadas apds serem atendidas (36%) e aquelas consideradas como de
aproximacao ao servico (23%).

5. Numero total de ligagées segundo o tipo
2009
=000 2852
2500
2000
1500
1017
1000 581 652
393
a00 ZO’Q
o 1 1 1 1 1
Total de Atendimentos Desligadas Enganos Siléncios Aproximacgdes
ligagdes ao servigoftrote

Fonte: Registros do 123Al

6. Distribui¢ao percentual das ligagées por tipo
2009

7%

4%

OAtendimentos @Desligadas 0OEnganos 0OSiléncios BAproximagdes ao servigoltrote

Fonte: Registros do 123Al6!
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1 Diadasemanae horadas ligacbes
Analisando a distribuicdo das ligacGes pelos dias da semana em que 0 servi¢co fgue@eyunda

a sexta feiras, verificase que é na quartéeira que ela ocorrem em maior numero (24% do total),
seguindese a terca, a quinta e a sexta feiras com 20% cada. O dia de menor frequéncia é a-segunda
feira com 16% do total das ligacoes.

Relacionando o tipo de ligacdo e o dia da semana em que ocorrem, veeficee em todos eles
predominam as ligacbes desligadas com propor¢cfes que variam entre 33% as-fpiiatae 40%

nas gquartas feiras. Seguese as ligacdes consideradas como de aproximacdo ao servico, com
proporcbes que variam entre 20% nas terfgisas €27% nas quintateiras. Como sera visto em
mais detalhe no préximo capitulo, os atendimentos variam entre 17% e 24%.

Considerando a hora cheia do dia em que as ligagbes séo recebidas, a distribuicdo pelo horario de
funcionamento do servigcq 8 as 20 haas-, no conjunto dos dias, os trés horarios mais frequentes
sdo: 10, 11 e 13 horas, nesta ordem. Cruzando dia da semana e hora da ligacéo;segigfuma
variagdo entre eles como mostra o Quadro 8.

Quadro 8
Dias da semana e horéarios mais frequentes das ligacdes em 2009

Dia da semana Trés horarios com frequéncia de ligacbes

igual ou superior a 10%

Segunddeira 10h; 13h; 11h

Tercafeira 10h; 17h; 18h
Quartafeira 11h; 14h
Quintafeira 13h; 10h
Sextafeira 10h; 11h; 9h

Fonte: Registros do 123AI6!

O cruzamento entre a hora cheia e o tipo de ligacdo mostra que, em todos 0s
horéarios, predominam as desligadas e as consideradas de aproximacéo ao servico,
nessa ordem. Contudo, as desligadas predominam com maiores proporc¢des as 8 da
manha (44%), as 12 horas (40%) e as 19 horas (40%). Ou seja, ho comeco e no fim
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do dia e na hora do almoco. Ja as ligacbes de aproximacdo ao servico ocupam
maior espaco as 10, 14 e 13 horas. Nestes horarios elas representam
respectivamente 32%, 28% e 27% das ligacdes recebidas.
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CAPITULO 4: CARACTERIZAGAO DOS ATENDIMENTOS
A meta do servico é que a maioria absoluta das ligacfes seja do tipo atendimento. Como ja foi

definido anteriormente, atendimento é uma ligac@pe é devidamente atendida, registrada e
processada nos bancog dados , relatorios e estatisticd%ara este tipo de ligacdo muitos registros
sdo feitos. O presente capitulo dediga a sistematizacdo e analise destes registros no ano de 2009.

1 NUmero de atendimentos
Desde o inicio do funcionamento do servico, d852ligacdes, 581 foram consideradas do tipo

atendimento, representando 21% delas. Ao longo do ano de 2009, o crescimento dos atendimentos
foi bastante continuo, apresentando decréscimos apenas de setembro para outubro e de novembro
para dezembro. Contudops atendimentos ndo cresceram na mesma propor¢cdo das ligacoes,
representando proporcionalmente menos do total das liga¢des, ficando numa média de 30% em
funcdo de seus altos valores iniciais quando o nimero de ligacdes ainda era bastante reduzido. (ver
Graficos 7 e 8).

Quanto aos indices de crescimento verificados nos atendimentos entre um més e outro, 0 mais alto
foi entre junho e julho (380%), seguido pelo ocorrido entre outubro e novembro (158%) talvez
influenciado pela distribuicdo do material de uliyacdo nas Escolas do Amanha, gerando o resultado
positivo de crescimento maior do numero de atendimentos do que de ligagdes, ja que estas
cresceram 82% no mesmo periodo. Como ja foi ressaltado, entre os meses de setembro e outubro e
de novembro para derbro os indices de crescimento dos atendimentos foram negativos, ainda
que tenham registrado os maiores numeros absolutos de atendimentos.

7. Evolucio mensal do numero de atendimentos
2009
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Fonte: Registros do 123Al6!
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8. Evolucio da proporciio mensal de atendimentos
no total das ligacdes
2009
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Fonte: Registros do 123Al

1 Ndmero de contatos

Também sdo feitos registros relativos ao fato da mesma pessoa ter efetuado mais de
um contato, nos atendimentos em que houve identificacdo, seja o0 nome préprio ou
um apelido definido pela crianca ou adolescente. Com base nestes registros é
possivel verificar que 71% das pessoas ligaram uma Unica vez e somente 29%
ligaram 2 vezes ou mais. Contabilizando-se as pessoas que ligaram até 6 vezes, vé-
se que ja totalizam 94% dos casos (Ver grafico 9). O numero médio de contatos por
atendimento foi de 2,18, a mediana foi de 1 e o nimero maximo foi de 24 contatos.
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9. Percentual de ligagées segundo o numero de contatos
2009
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Fonte:Registros do 123Al6!

1 Diadasemanae horado atendimento

Como no caso das ligacbes em geral, os atendimentos também séo mais frequentes
as quartas-feiras e sua distribuicdo pelos dias da semana cresce de segunda a
guarta e decresce de quarta a sexta feira, como pode ser visto no Grafico 10.

Fonte: Registros do 123Al6!

Considerando a hora cheia do dia em que os atendimentos ocorrem, a distribuicao
pelo horario de funcionamento do servico i 8 as 20 horas, no conjunto dos dias, 0s
trés horarios mais frequentes séo: 19, 18 e 11 horas, revelando frequéncia distinta
daquela observada para as ligacdes em geral. Cruzando dia da semana e hora da
ligacéo, registra-se alguma variacdo entre eles como mostra o Quadro 9, de fato
privilegiando as ultimas horas do dia, ao contrario do que ocorre com as ligacdes em
32

































