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RESUMO EXECUTIVO

A transformacao digital no setor publico demanda a reconfiguracdo de servigos a partir da
perspectiva do cidadao, com foco em geracdo de valor publico, integracdo de dados e resolutividade.
Nesse contexto, o atendimento do Seguro-Desemprego via Unidade de Resposta Audivel (URA) da
Caixa Econdémica Federal' constitui um caso critico, tanto pela sua escala nacional quanto pela
relevancia social do beneficio, voltado a cidadaos em situacdo de vulnerabilidade econdémica.

A andlise de dados operacionais reais do periodo de outubro a dezembro de 2025 evidencia a
magnitude e a natureza do problema: mais de 670 mil chamadas foram registradas no trimestre, das
quais 12,11% correspondem a recontatos do mesmo CPF no mesmo dia — aproximadamente 81 mil
chamadas evitaveis. Esse padrao caracteriza demanda por falha e indica baixa resolutividade estrutural no
primeiro contato.

A investigacdo demonstra que esse fendbmeno nao decorre apenas de limitacbes do canal de
atendimento, mas de causas estruturais, especialmente a fragmentacdo entre sistemas institucionais
(Caixa, Ministério do Trabalho e Emprego e Dataprev), a auséncia de interoperabilidade efetiva e a
incapacidade de consolidagcdo de informagdes em uma resposta Unica, clara e acionavel ao cidadao.
Como consequéncia, o usuario assume o papel de mediador entre 6rgaos, enfrentando retrabalho,
incerteza e aumento do tempo de resolugédo em um contexto de alta vulnerabilidade.

Além disso, a analise empirica revela padrdes relevantes para o redesenho do servigo: (i)
concentragao consistente de chamadas as 09h00, indicando ansiedade do cidadao quanto ao status do
beneficio e oportunidade para comunicagao proativa; (ii) forte sazonalidade da demanda, com variagao
significativa entre meses, exigindo gestdo dinamica de capacidade; e (iii) existéncia de cdédigos
estruturados de bloqueio (B1, B5, B6), que configuram fluxos de exceg¢do e devem ser incorporados ao
desenho da solugéo.

Diante desse diagnéstico, o presente trabalho propde um redesenho do servico (TO-BE),
estruturado como Produto Minimo Viavel (MVP), baseado na integragédo via APIs entre sistemas
institucionais, na utilizagdo do ecossistema de interoperabilidade do governo federal (Conecta gov.br e
autenticacao gov.br) e na conformidade com a Lei Geral de Prote¢cdo de Dados e a Lei do Governo Digital.

Importante destacar que a proposta ndo parte de uma reconstrugéo integral do servigo, mas de
uma evolugcado da capacidade ja existente na Caixa, que possui infraestrutura de consumo de APIs e
experiéncias operacionais prévias de integragio entre sistemas (como SISDE® e SIISO*). Dessa forma, o
redesenho apresenta viabilidade técnica, regulatéria e operacional, alinhando-se a solugdes federais ja
consolidadas, como Meu INSS e Carteira de Trabalho Digital.

A proposta € acompanhada de um plano de piloto com critérios mensuraveis de sucesso, incluindo

reducido da taxa de recontato, aumento da resolutividade no primeiro contato e melhoria da experiéncia do

Disponivel em: hitps://cidadao.caixa.gov.br/frontpage.

Dados extraidos diretamente da base de dados do sistema URA da Caixa Econdmica Federal.
SISDE: Sistema de Cadastro/Documentos.
SIISO: Sistema de Informagdes Sociais (base do PIS/NIS).
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https://cidadao.caixa.gov.br/frontpage

usuario, além de um registro estruturado de riscos e estratégias de mitigagdo. O objetivo final é
transformar o servico em um modelo mais eficiente, integrado e centrado no cidadao, reduzindo a

demanda por falha e ampliando a capacidade do Estado de entregar respostas claras e resolutivas.

1. CONTEXTO DO SERVICO E STAKEHOLDERS

1.1. Descrigao do Servigo

O servigo analisado refere-se ao atendimento do Seguro-Desemprego por meio da Unidade de
Resposta Audivel (URA) da Caixa Econémica Federal, no canal telefénico “Caixa Cidadao” (0800 726
0207), responsavel por fornecer informag¢des sobre o status do beneficio, pendéncias e orientagdes ao

cidadao.

Figura 1: Canal Telefénico Caixa Cidad&o
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Trata-se de um servico publico de alta criticidade social, inserido no ambito da politica de proteg¢ao
ao trabalhador financiada pelo Fundo de Amparo ao Trabalhador (FAT), voltado a trabalhadores formais
dispensados sem justa causa. O publico-alvo € composto majoritariamente por cidaddaos em situagéo de
vulnerabilidade econémica, com elevada necessidade de informacéo clara, rapida e acionavel.

Do ponto de vista operacional, o servico apresenta elevada escala, com 670.685 chamadas
registradas no trimestre de outubro a dezembro de 2025, incluindo pico diario de 46.826 chamadas em
15/10/2025, evidenciando alta dependéncia do canal telefénico como principal meio de interacdo do
cidadao com o Estado, conforme demonstrado na Figura 3. Essa volumetria é consistente com a
magnitude do programa, que envolve milhdes de transagdes mensais relacionadas ao processamento e

pagamento do beneficio. Contudo, a analise integrada dos dados operacionais revela que parte
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significativa desse volume nao decorre de novas demandas, mas de interagbes repetidas, associadas a

incapacidade do servigo em concluir adequadamente a demanda na primeira interagao.

Figura 2: Total de Atendimento no Canal Telesservicos URA — Janeiro a Maio de 2025
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Figura 3: Total de Chamadas URA no periodo de Outubro a Dezembro de 2025

Todos

RELATORIO DE CHAMADAS / ATENDIMENTO URA — CAIXA ECONOMICA FEDERAL

Servico de Atendimento — Seguro-Desemprego via URA | Periodo de Analise: OQutubro—Dezembra/2025 | Dados Agregados (sem informacdes sensiveis)

670.685 12.11% 49.4s  09h00

t. Total de Chamadas [EREEEDCEENEREE @ Duragdo Média Pico de Volume
no Periodo Repetidas do Atendimento (Horario)

INDICADORES MENSAIS

Indicador Outubro/2025 Novembro/2025 Dezembro/2025

Volume total de chamadas " 403639 " 169.011 r 98.035 r 670.685
Média diaria de chamadas " 17.550 " 8.451 " 4.902 -
Pico didrio (max. chamadas) | 46.826 " 23713 " 21738 " 46.826
Data do pico méximo 15/10/2025 14/11/2025 29/12/2025 -
Duragéo média do atendimento 48.8s 49 6s 49.9s 49.4s
Total de chamadas repetidas 53.500 " 18.962 " 8.782 i 81.244
% de chamadas repetidas 13.25% 11.22% 8.96% 12.11%
Horério de pico predominante 09h00 09h00 09h00 09h00

Esse padrao é evidenciado pela taxa de recontato de 12,11%, o que corresponde a 81 mil
interagdes adicionais associadas a mesma demanda, indicando que uma parcela relevante das chamadas

€ gerada por falhas do proéprio servico em fornecer respostas completas e conclusivas. Assim, a escala
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observada nao deve ser interpretada apenas como indicador de uso, mas como evidéncia de ineficiéncia
estrutural, na medida em que reflete retrabalho, necessidade de reinteragcdo e auséncia de resolugao
efetiva para o cidadao.

Além disso, o canal foi dimensionado para suportar até 250 mil chamadas diarias, o que evidencia
seu carater critico na infraestrutura de atendimento do Estado.

Adicionalmente, o servigo opera sob relevantes restricbes legais e operacionais que condicionam
seu desenho e funcionamento, destacando-se:

e Lein®7.998/1990 (Seguro-Desemprego e FAT);

e Resolucdo CODEFAT n® 957/2022;

e |ein®13.709/2018 (LGPD);

e |ein®14.129/2021 (Governo Digital — principio once-only);

e Normativos internos da Caixa (FP128 e FP051);

e Restricdes de acesso a dados sob sigilo fiscal (Dataprev/CNIS).

Nesse contexto, o atendimento via URA nao deve ser compreendido apenas como um canal, mas
como parte de um sistema sociotécnico complexo, cuja efetividade depende da integracao entre multiplos
atores, sistemas e regras normativas.

1.2. Mapa de Atores, Papéis e Governanga
O servico de atendimento do Seguro-Desemprego via URA da Caixa Econémica Federal esta
inserido em uma arquitetura institucional distribuida, na qual diferentes atores exercem funcoes

complementares, porém com graus distintos de poder decisério e capacidade de resolucéo.
1.2.1. Atores, papéis e limites operacionais
A Tabela 1 consolida os principais atores envolvidos, suas fungdes e, sobretudo, os limites de

atuacao que condicionam a capacidade de resposta ao cidadao:

Tabela 1: Atores, papéis e limites operacionais

Papel no servigo

Pontos de decisao e limites operacionais

atendimento (nivel 1)

e consulta basica em sistemas.

Cidadao Usuério do servigo; inicia a jornada | Alto interesse e baixo poder; assume papel de
por meio da URA ou outros canais. mediador informal entre instituigdes.

URA (front-office | Atendimento inicial automatizado via | Baixa capacidade de personalizagdo; ndo acessa

automatizado) menu DTMF; fornece informagdes | informagdes consolidadas em tempo real.
padronizadas.

Operador de | Atendimento humano inicial; triagem | Acesso limitado a sistemas; dependéncia de

consultas manuais sequenciais.

Analista Caixa (nivel
2)

Tratamento de casos mais

complexos e excegdes operacionais.

Ainda dependente de
(MTE/Dataprev).

informagdes externas



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L7998compilado.htm
https://portalfat.mte.gov.br/wp-content/uploads/2022/09/Resolucao-no-957-de-21-de-setembro-de-2022.pdf
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/L13709compilado.htm
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/l14129.htm

Caixa Econdmica

Federal

Operacao dos canais de atendimento
e pagamento do beneficio; bloqueios

internos (B1).

Nao possui autonomia para resolver bloqueios do
tipo B6 (MTE) ou B5 (Judiciario); depende de

informagdes externas.

Técnico/analista do
MTE (back-office)

Andlise de habilitagdo, bloqueios

(B6) e contestagoes.

N&o interage diretamente com o cidadao;

comunicacgao indireta e ndo em tempo real.

Ministério do
Trabalho e Emprego
(MTE)

Gestao da politica publica e definigao

de regras.

Alto poder decisério, porém, dissociado da

interface com o cidadao.

Dataprev

Processamento do CNIS e validagao

de vinculos.

Dados sob sigilo fiscal; acesso indireto e restrito.

Poder Judiciario

Determinacédo de bloqueios judiciais
(B5).

Nao passivel de resolugado administrativa.

MGI / Conecta gov.br

Infraestrutura de interoperabilidade e

Capacidade disponivel, mas subutilizada no

autenticagao. servico.

Ouvidoria / SAC Tratamento de manifestagdes e | Atuagao reativa; evidencia falhas do atendimento.
escalonamento.

CODEFAT / FAT Regulamentagdo do programa. N&o atua na operagéo do servigo.

Fonte: Elaboracao prépria com base em normativos institucionais e dados operacionais

1.2.2. Andlise critica da governanga do servigo

A analise do arranjo institucional evidencia um desalinhamento estrutural entre interface e

capacidade de resolugao, caracterizado por uma assimetria entre:

e quem atende (Caixa)

e quem decide (MTE, Judiciario, Dataprev)

Essa configuragdo produz um efeito sistémico critico: o cidadéo interage com o ator que néo possui
capacidade plena de resolucéo da sua demanda.

Como consequéncia, observa-se:

e encaminhamento recorrente entre instituigdes (efeito “ping-pong” entre Caixa e MTE);

e necessidade de multiplos contatos para resolucéo;

e aumento da demanda por falha;

e baixa taxa de resolugao no primeiro contato (FCR).

Essa dinamica evidencia que o problema do servigo ndo esta restrito ao canal de atendimento, mas

esta diretamente associado a arquitetura de governanga e a fragmentacéo institucional.

1.2.3. Trabalho prescrito versus trabalho real
Formalmente, a Caixa atua como agente pagador e canal de atendimento.
Na pratica, observa-se que:

e atendentes orientam o cidad&o a buscar o MTE;



e 0 MTE redireciona o cidadao a Caixa;
e aresolucido nao ocorre no ponto de contato.
Esse comportamento configura um loop de retrabalho institucional, no qual a responsabilidade é

deslocada entre atores sem solucgao efetiva.

1.3. Evidéncias do Problema

A analise do servico foi fundamentada em um conjunto integrado de evidéncias empiricas,
combinando dados operacionais reais do atendimento da Caixa Econémica Federal com manifestagoes de
usuarios em canais publicos, como ouvidorias institucionais, servigos de atendimento ao consumidor
(SAC) e plataformas digitais de reclamacgao.

Essa abordagem permite ndo apenas identificar a percep¢do do cidaddo, mas também

correlaciona-la com dados objetivos de desempenho do servigo, conferindo maior robustez ao diagndstico.

1.3.1. Evidéncias quantitativas

Os dados operacionais do periodo de outubro a dezembro de 2025 evidenciam padrdes
consistentes de ineficiéncia estrutural:

a) Volume de chamadas e padrdo de demanda: o volume diario de chamadas apresenta alta
variabilidade, com picos significativos associados a eventos do calendario do beneficio, como periodos de

pagamento.

Grafico 1: Volume Diario de Chamadas
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Observa-se no Grafico 1 acima:
e picos expressivos de demanda, com destaque para dias especificos (ex.: 15/10);
e concentragdo de chamadas em determinados periodos, indicando comportamento reativo do

cidadao;



e variacdo significativa ao longo do més, sugerindo auséncia de mecanismos estruturados de

comunicagao proativa.

Adicionalmente, verifica-se que os picos de demanda coincidem com periodos criticos do ciclo do
beneficio, especialmente datas de pagamento, indicando que o cidadao recorre ao canal de atendimento
em momentos de maior incerteza quanto ao status do beneficio.

Esse padrdo evidencia que parte relevante da demanda ndo decorre de novas solicitagbes, mas da
necessidade de esclarecimento diante da auséncia de informagao clara, tempestiva e acessivel, sugerindo
que mecanismos de comunicacao ativa e transparéncia poderiam reduzir significativamente o volume de

chamadas.

b) Taxa de recontato (chamadas repetidas): a analise da taxa de chamadas repetidas por

CPF/dia evidencia um dos principais indicadores de ineficiéncia do servigo.

Grafico 2: Percentual (%) de Chamadas Repetidas (Recontato por CPFidia)

Observa-se no Grafico 2 que:
e a taxa de recontato se mantém elevada ao longo de todo o periodo analisado;
e ha picos recorrentes de chamadas repetidas, indicando falhas persistentes na resolucdo das

demandas;



e mesmo em periodos de menor volume, o percentual de recontato permanece significativo,

sugerindo um problema estrutural e ndo apenas sazonal.

Considerando o volume total de chamadas, a taxa de recontato representa aproximadamente 81
mil interagbes adicionais no periodo, configurando ndo apenas um problema de experiéncia do usuario,
mas também um impacto relevante em termos de custo operacional, sobrecarga dos canais de
atendimento e uso ineficiente de recursos publicos.

Esse padrao caracteriza a presenca de demanda por falha, na qual o cidadao retorna ao servigo
nao por uma nova necessidade, mas pela incapacidade do sistema em fornecer uma resposta completa e
resolutiva no primeiro contato.

Adicionalmente, parte dessas interagcdes repetidas estda associada a ciclos de tentativa de
resolucdo nao bem-sucedida, nos quais o cidadao busca diferentes canais ou realiza multiplas ligagdes na
expectativa de obter uma resposta mais clara, evidenciando limitagdes estruturais na integracado de

informacgdes e na capacidade de orientagao do servigo.

1.3.2. Evidéncias qualitativas (experiéncia do usuario)

As manifestacdes de usuarios em canais publicos — como ouvidorias institucionais, SAC e
plataformas digitais (ex.: Reclame Aqui®) — reforcam e contextualizam os achados quantitativos,
evidenciando a experiéncia concreta do cidadao ao interagir com o servico.

De forma consistente, os relatos apontam:

e dificuldade em obter informacgdes claras sobre o motivo de bloqueio ou atraso do beneficio;

e respostas genéricas, padronizadas e pouco acionaveis na URA;

e divergéncia de informagdes entre canais (URA, atendimento humano e Ministério do Trabalho e

Emprego);
e necessidade de multiplos contatos para resolugdo da mesma demanda;

e encaminhamento recorrente entre diferentes 6rgaos, sem solucio efetiva.

Exemplos tipicos dessas manifestacbes incluem:
“Ligo varias vezes e ninguém consegue me explicar o que esta acontecendo com meu beneficio.”
“Cada lugar fala uma coisa diferente.”

“A Caixa manda procurar o MTE, e o MTE manda voltar para a Caixa”.

5 Dados extraidos de manifestagdes de consumidores disponiveis em:

e https://www.reclameaqui.com.br/bradesco/demora-da-ura _-b60 mb5p-Hic3vZi/

e https://www.reclameaqui.com.br/br-did/problemas-continuos-na-ura-de-atendimento-e-solicitacao-de-compensacao_ RAQHnN
HI3889NVISV/

e https://www.reclameaqui.com.br/caixa-economica-federal/insatisfacao-com-a-ura-da-caixa-falta-de-confirmacao-de-dados-n
a-transfere_uUvi46gBvAtuXaH5/
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Vejatambém  todas as reclamagdes  ndo respondidas  respondidas  finalizadas 9

DemOl'a da U RA. Néo resolvido

Banco Bradesco

© Rio de Janeiro-RJ {5 15/01/2026 as 09:54  ID: 237746963

Bancos Canais de Atendimento Mau Atendimento

Quando preciso de ajuda no atendimento, vou a uma agéncia, espero o tempo que for, mas saio de I com tudo resolvido. Para
aminha indignagao, esses dias descobri que SO posso ser atendido pela agéncia digital, pois migraram a minha conta.
Provavelmente pq ndo tenho dinheiro, né? E para piorar, ndo consegui reverter isso!

Nesse caso, Bradesco, coloquem um URA que nao me faga perder varios minutos para conseguir falar com um atendente!!!
S6 hoje, entre 3 ligacoes, perdi mais de 45 minutos na URA até, finalmente, conseguir falar com o atendente.

Sugiro que ap6s a oferta inicial da URA, tenha uma opgao falar com o atendente. N&o temos tempo a perder ao telefone.

Réplica do consumidor
23/01/2026 as 13:28

Me responderam com mensagens padronizadas.

Vocés precisam entender gue nem todo mundo gosta ou tem facilidade com atendimento a distancia. Muitos

preferem o atendimento presencial. Tirar essa opgao é no minimo uma falta de respeito ao cliente. Mas é o que temos.

Quanto ao mecanismo da URA para conseguir falar com o atendimento, ndo funciona tao simples assim. Mesmo
fazendo esse cominho indicado, muitas vezes ficamos vérios minutos indo e voltando na URA. Isso irrital Vocés

efetivamente j& testaram esse caminho? Enfim, obrigado pelo retormo.

Prezados,

Sou cliente da BR DID ha mais de 4 anos e venho enfrentando problemas recorrentes com a URA de atendimento. Apesar de
manter os pagamentos em dia e ter um servigo contratado que deveria garantir estabilidade, os problemas persistem
mensalmente, impactando diretamente a comunicagdo com meus clientes.

Principais problemas enfrentados:

Chamadas dos clientes que deveriam cair na URA nao sao completadas;

Ligagdes que ndo chamam ou simplesmente ndo séo recebidas corretamente;

Instabilidade frequente, comprometendo o funcionamento do atendimento telefénico da empresa.

Diante dessa situa¢éo, solicito:

A corregao definitiva dessas falhas técnicas e a garantia de um servigo estével e funcional;

Em compensacao pelos valores pagos ao longo dos anos por um servico ineficiente, que os meses em que houve falhas sejam
convertidos em meses gratuitos de servigo, evitando novos prejuizos.

Falha na URA

@ Maceio - AL £ 31/03/2026 as 13:29  ID: 244823811

Né&o consigo atendimento através do numero ***** a URA fica falhando e encerra a ligagao

Insatisfacdo com a URA da Caixa: falta de @

confirmacao de dados na transferéncia e Responida

resolugao burocratica.

Caixa Economica Federal

® Sao Paulo-SP £419/10/2025 as 13:03  ID: 229709603

Estou aqui para demonstrar minha insatisfagao sobre ura da caixa durante o processo de transferéncia de valor , onde nao

confirma os dados da conta recebedora e que isso ocasiona erros, € a resolugéo e extremamente burocratica, demorada e ndo

garantida.
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S U F A B Acompanhamento de Atendimentos (Resolve.Caixa) c A , !:

Periodo Programa

01/01/2026  25/02/2026

Q

SEGURQO DESEMPREGO

Anslise Gltimos 30 dias

RELATORIO DE ANALISE DE RECLAMACOES: RECEBIMENTO DO BENEFICIO
(SEGURO-DESEMPREGO)
SINTESE EXECUTIVA

A analise das 12 reclamagdes registradas sobre o tema “Recebimento do Beneficio” revela um cendrio de vulnerabilidade financeira dos dlientes, que dependem do seguro-desemprego para
subsisténcia bésica e enfrentam obstaculos operacionais, sistémicos e de atendimento que agravam sua situa¢do. O tom emocional predominante é de frustracao intensa combinada com urgéncia
financeira, evidenciado por expressoes como “absurdo”, “prejudicado”, "atendimento péssimo” e “preciso urgente”.

Evolugio Mensal Tipa de Problema Dispersdo de Recorméncia das Gcorréncias

Fonte: Painel Bl da CEF — Reclamagdes Ouvidoria

Esses relatos evidenciam que, sob a perspectiva do cidaddo, o servico € percebido como
desarticulado entre canais e instituicdes e incapaz de fornecer respostas conclusivas e orientadas a
resolugao.

Além disso, observa-se que essas interagdes frequentemente se inserem em ciclos repetitivos de
tentativa de resolugdo, nos quais o cidadao transita entre diferentes canais e instituicbes sem obter uma
resposta definitiva, configurando indicios iniciais de loops de retrabalho, que serdo detalhados na analise
do estado atual (AS-IS).

Adicionalmente, esses relatos indicam a recorrente exigéncia de fornecimento ou confirmagao de
informacdes ja registradas em bases governamentais, evidenciando a violagdo do principio do once-only
(Lei n°® 14.129/2021), segundo o qual o cidaddo n&o deve ser demandado a apresentar dados que ja

estejam sob posse do Estado.

1.3.3. Sintese analitica das evidéncias

A convergéncia entre os dados operacionais e os relatos dos usuarios indica que o elevado volume
de chamadas esta associado ndao apenas a demanda informacional do cidadao, mas também a limitagdes
na capacidade do servigo de fornecer respostas conclusivas ao longo da jornada.

Observa-se a recorréncia de interagdes repetidas, inconsisténcias de informacdo entre canais e
dificuldades na resolugdo das demandas, sugerindo a existéncia de ineficiéncias estruturais relacionadas a
articulacdo entre sistemas e atores institucionais. Essas limitagdes impactam diretamente a eficiéncia
operacional e a experiéncia do cidaddo, ao ampliar o esforgo necessario para obtencido de resposta e

reduzir a previsibilidade do atendimento.
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2. JORNADA “AS-IS” DO USUARIO E PONTOS DE FRICGAO

2.1. Jornada do Usuario (AS-IS)

A jornada do usudrio no atendimento do Seguro-Desemprego por meio da Unidade de Resposta
Audivel (URA) da Caixa Econémica Federal caracteriza-se como um fluxo iterativo, no qual a interagéao
com o servigo ndo se encerra na primeira tentativa, exigindo multiplos contatos até a eventual resolu¢ao da
demanda.

Diferentemente de servigos orientados a resolugdo em uma unica interacdo, o modelo observado
apresenta recorréncia de recontatos (loops), evidenciando limita¢cdes na capacidade do servigo de fornecer
respostas completas, contextualizadas e acionaveis ao cidadao ao longo da jornada.

Com base na analise dos dados operacionais e do fluxo de atendimento®, a jornada pode ser

estruturada em sete etapas principais, conforme apresentado na Tabela 2:

Personas representativas do publico-alvo

Antes da descricdo da jornada, apresentam-se trés personas construidas a partir das evidéncias
quantitativas (perfil demografico do beneficiario do Seguro-Desemprego, dados do CAGED e da RAIS) e
qualitativas (manifestagbes em ouvidoria e Reclame Aqui). As personas n&o substituem pesquisa primaria
com usuarios, mas explicitam a heterogeneidade do publico e ancoram diferengas relevantes na jornada,

na acessibilidade e na ado¢ao dos canais digitais propostos no modelo TO-BE.

Persona 1 — José, 47 anos, ajudante de pedreiro, ensino fundamental incompleto, residente em municipio
do interior do Piaui. Foi dispensado sem justa causa apos 2 anos e 4 meses de carteira assinada. Possui
smartphone Android basico (4 GB), conta gov.br nivel bronze (sem validacao biométrica) e usa
principalmente WhatsApp. N&o acessa o aplicativo Carteira de Trabalho Digital por dificuldade de
navegacao e desconfianca em digitar o CPF em telas que nao reconhece. Liga para a URA em média trés
vezes por semana de pagamento, geralmente pela manha, para confirmar se o beneficio foi creditado.

Necessidades dominantes: confirmagao simples de status e linguagem oral acessivel.

Persona 2 — Carla, 32 anos, técnica administrativa, ensino superior completo, residente em capital de
regidao metropolitana. Foi dispensada sem justa causa apos 5 anos no mesmo empregador, com
indenizag&o integral. Possui conta gov.br nivel ouro, utiliza o aplicativo Carteira de Trabalho Digital e o
portal Meu INSS regularmente. Quando seu requerimento de Seguro-Desemprego ficou bloqueado por
cédigo B6 (pendéncia no MTE), tentou primeiro o canal digital, depois a URA, e finalmente compareceu a
um Posto de Atendimento ao Trabalhador (PAT) — trés interagbes em 6rgaos diferentes para 0 mesmo
problema. Necessidades dominantes: explicacdo técnica do motivo da pendéncia e indicacio clara do

préximo passo.

6 Fluxo de atendimento previsto nos normativos FP128 e FP051 da Caixa Econémica Federal (CEF).
12



Persona 3 — Dona Marlene, 58 anos, auxiliar de limpeza terceirizada, ensino fundamental completo,
deficiéncia auditiva moderada (usa aparelho). Foi dispensada apdés o término do contrato da empresa
terceirizada com o tomador de servigo. Nao possui smartphone proprio — usa o do filho para acessar
redes sociais. Tem dificuldade com o menu DTMF da URA porque n&o escuta bem as opg¢des faladas em
ritmo rapido e acaba digitando errado, sendo redirecionada para fluxos que nao correspondem a sua
duvida. Necessidades dominantes: tecnologia assistiva (alternativa a navegacdo por voz), tempo de

resposta adaptado e atendimento humano facilitado.

Essas trés personas evidenciam que um mesmo servigo, quando observado pela perspectiva do
usuario, gera jornadas substantivamente diferentes. Enquanto José demanda simplicidade e voz, Carla
demanda profundidade técnica e integragcdo entre canais, e Dona Marlene demanda acessibilidade
sensorial. O modelo TO-BE proposto na Etapa 3 contempla as trés jornadas: para José, a notificagao
proativa por SMS reduz a necessidade de ligar; para Carla, a resposta estruturada (status, motivo, proximo

passo) elimina a peregrinagao entre 6rgaos; para Dona Marlene, a manutencao do canal humano com

triagem facilitada e o uso de linguagem simples reduzem a barreira de navegacao.

Tabela 2: Jornada AS-IS do cidadao com estimativas de duragéo, estado emocional e pontos de friccdo.

Etapa

Acao do cidadéao

Liga para 0800 726
0207 e aguarda
inicio do
atendimento

Navega pelo menu
automatico da URA

Duragéao estimada

10-15 segundos

Duracao média total agregada: 49,4 sequndos (Caixa, Out-Dez/2025).

Estado

emocional

Ansiedade inicial

Fricgao principal

Menu DTMF linear, sem
opcgéao de triagem
inteligente e
personalizagao na entrada

Opgdes genéricas,
mensagens pré-gravadas

2 (DTMF) e informa 15-25 segundos ComieEe sem contextualizagdo do
CPF caso especifico
Recebe informagao ~ -
enérica e Informacao genérica, sem
3 gen 10-15 segundos Frustracao leve detalhamento de status,
automatizada sobre . ~
L motivo ou ag&o
o beneficio
Solicita Tempo de espera
. variavel, 30-180 Ansiedade imprevisivel, sem
4 transferéncia para Lo T )
segundos elevada indicacao de fila ou
atendente humano o
previsao
Interage com Consultas manuais
atendente, que ) Expectativa e sequenciais (SISDE,
5 consulta sistemas 60-180 segundos tensao SISO, MTE, Dataprev),
internos e externos sem integracao
Recebe resposta (sem fricgao nesta
6a conclusiva (caso — Alivio ¢

resolvido)

alternativa)
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(Fluxo ideal — baixa
incidéncia)

Recebe resposta , .
) ) Encaminhamento circular
inconclusiva ou

; ~ entre instituicdes (efeito
encaminhamento Frustracao ;
6b ("procure o MTE" ou _ intensa ping-pong)
MTE direciona para Caixa,

a Caixa é apena§ ° Caixa direciona para MTE
agente pagador")

Recontata o servigo

no mesmo dia Demanda por falha —
7 (12,11% dos casos reinicio do fluxo Desesperanga repeticdo da jornada sem
no periodo resolugcéo
analisado)

Fonte: Elaboracgao propria com base em normativos institucionais e dados operacionais

A duracdo média agregada das chamadas (aproximadamente 49,4 segundos), quando analisada
em conjunto com a taxa de recontato observada, indica que parcela relevante das interagdes resulta em
resolucédo incompleta ou apenas aparente. Esse padrao sugere que o servigo, embora operacionalmente
eficiente em termos de tempo de atendimento, apresenta limitagcbes na capacidade de concluir a demanda
do cidaddo ao longo de uma unica interacdo, contribuindo para a recorréncia de contatos e para a

ampliacao do esforgo necessario para obtengéo de resposta.

2.1.1. Fluxos de Excegao

Além do fluxo principal, a jornada apresenta situacdes recorrentes de excegdo que ampliam sua
complexidade operacional e impactam diretamente a capacidade de resolugao do servigo. Essas situagdes
exigem tratamento diferenciado e, na auséncia de mecanismos estruturados de resposta, tendem a

interromper ou prolongar o atendimento.

Entre os principais fluxos de exceg¢ao observados, destacam-se:

e indisponibilidade temporaria de sistemas: quando ocorre, o atendimento & interrompido ou
limitado, sendo comum a orientacdo para que o cidaddo retorne em outro momento, sem
previséo clara de normalizagao;

e nao localizacdo do CPF nas bases consultadas: nessa situacao, o atendimento nao prossegue
para analise do beneficio, e o cidadao recebe orientagcdo genérica para verificar cadastro ou
buscar outro canal, sem indicag&o precisa da causa,;

e divergéncia de dados entre sistemas institucionais (ex.. CNIS): o atendente identifica
inconsisténcias, mas ndo possui autonomia para corregao, resultando em encaminhamento para
outro 6rgao ou canal;

e existéncia de bloqueios administrativos e judiciais (B1 — Caixa, B5 — Judiciario, B6 — MTE): o
atendente informa a existéncia do bloqueio, porém, na maioria dos casos, ndo consegue

detalhar sua causa ou resolvé-lo diretamente;

14



e impossibilidade de tratamento pelo atendente: em razdo de limitacbes de acesso, competéncia
ou governanga, o atendimento € encerrado com orientacédo de busca por outro 6rgéo (ex.: MTE),
sem garantia de resolugéo.

Do ponto de vista operacional, essas ocorréncias introduzem interrup¢des no fluxo de atendimento,
exigindo consultas adicionais, encaminhamentos ou a finalizagdo da interagdo sem resolugao conclusiva.
Em todos os casos, observa-se que o servigo ndo dispde de mecanismos estruturados para tratamento
dessas excegdes no préprio canal de atendimento.

Adicionalmente, essas situacbes nao sdo comunicadas ao cidaddo de forma clara e
contextualizada, o que amplia a percepgado de opacidade do servigo e aumenta a incerteza ao longo da
jornada. Como consequéncia, essas exceg¢des atuam como gatilhos para a repeticdo de contatos,
contribuindo diretamente para a recorréncia de recontatos e para a ampliacdo do esfor¢co do cidadao na

busca por solugao.

2.1.2. Acessibilidade e Inclusao

A analise da jornada evidencia a existéncia de barreiras relevantes relacionadas a acessibilidade e
inclusédo, que afetam de forma direta a capacidade de determinados grupos de cidadaos em interagir com
o servico de maneira autbnoma e eficaz.

Essas barreiras manifestam-se ao longo de diferentes etapas da jornada, especialmente na
interacdo inicial com a URA e na navegagao pelo menu automatizado, configurando-se como fric¢cdes
estruturais que impactam tanto a experiéncia do usuario quanto a eficiéncia do atendimento.

Entre os principais fatores identificados, destacam-se:

e dependéncia exclusiva de interagdo por menu DTMF, o que dificulta o uso por pessoas com

deficiéncia auditiva, motora ou com baixa familiaridade digital,

e auséncia de tecnologias assistivas (como TTY ou alternativas de acessibilidade auditiva);

e Uutilizacdo de linguagem pouco acessivel, com termos técnicos e auséncia de explicagbes

simplificadas;

e inexisténcia de canais digitais integrados que permitam continuidade da jornada com

recuperacao do histérico e das informacdes ja fornecidas.

Do ponto de vista operacional, essas limitagdes aumentam a probabilidade de erro na navegacao,
prolongam o tempo de interagdo e ampliam a necessidade de transferéncia para atendimento humano. Em
muitos casos, o cidaddo ndo consegue sequer completar a etapa inicial da jornada, sendo obrigado a
reiniciar o contato ou buscar outros canais.

Adicionalmente, essas barreiras afetam de forma desproporcional o publico-alvo do servico,
composto majoritariamente por cidadaos em situagao de vulnerabilidade econdmica e social, 0 que pode
resultar em exclusdo de acesso ou em maior dependéncia de multiplas interacbes para obtencido de

resposta.
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Nesse contexto, a acessibilidade ndo se configura apenas como requisito de inclusdo, mas como

fator diretamente associado a qualidade do servigo e a geracdo de demanda adicional, ao dificultar a

conclusdo da jornada em uma Unica interagao.

2.2,

Pontos de Fricgao na Jornada do Usuario

A analise da jornada AS-IS permite identificar um conjunto de pontos de fricgdo distribuidos ao

longo das etapas do atendimento, que impactam diretamente a experiéncia do cidadao, a eficiéncia

operacional e a resolutividade do servigo.

Diferentemente de uma simples lista de problemas, os pontos de friccdo sao aqui analisados em

sua relagdo direta com as etapas da jornada, seus efeitos mensuraveis e seus mecanismos causais,

permitindo compreender como contribuem para a geragdo de demanda por falha e retrabalho sistémico,

conforme demonstrado na Tabela 3.

Tabela 3: Pontos de friccao associados a jornada AS-IS

Etapa Friccao Tipo Impacto Operacional Evidéncia
1. Entrada na | Auséncia de  triagem Design Aumenta tempo de | Menu genérico
URA personalizada navegacdo e erros de | DTMF
encaminhamento
2. Navegagdo | Estrutura linear e néo Design Eleva carga cognitiva e | Relatos de “menu
no menu adaptativa tempo de interacéo confuso”
3. Informacgéo | Resposta genérica e nao Informacao Reduz resolutividade e | Reclame Aqui +
automatizada acionavel aumenta transferéncia para | recontato
humano
4, Fila de | Tempo imprevisivel sem | Operacional | Aumenta abandono e | Espera de 30-180s
espera feedback ao usuario ansiedade
5. Atendimento | Consulta manual a Estrutural Aumenta tempo de | SISDE, SIISO, MTE,
humano multiplos sistemas atendimento e risco de | CNIS
inconsisténcia
6b. Nao | Encaminhamento para | Governanca | Gera loop de atendimento | Relatos + evidéncia
resolucao outro 6rgao (MTE) (ping-pong) qualitativa
7. Recontato Necessidade de nova Sistémica Gera 12,11% de chamadas | 81.244 chamadas
ligagdo para  mesma adicionais (E1)
demanda

2.21.

Fonte: Elaboragéo prépria com base em normativos institucionais e dados operacionais

Classificagao estrutural das fricgoes

Os pontos de fricgdo identificados ndo sdao homogéneos — eles se distribuem em diferentes

camadas do servigo, o que indica que o problema ndo pode ser resolvido por intervengdes pontuais.

a) Fricgoes de design (interface e experiéncia):
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2.3.

Relacionadas a interacao inicial do usuario com o sistema:
e menu DTMF linear e ndo contextualizado;

e auséncia de personalizagao com base no CPF;

e linguagem técnica pouco acessivel;

Efeito: aumento da carga cognitiva e erros de navegacao.

b) Fric¢bes de informagao (conteudo e transparéncia):
e mensagens genéricas que nao explicam causa ou agao;
e auséncia de orientacéo clara sobre proximos passos;

e inconsisténcia entre canais;

Efeito: incerteza — necessidade de recontato.

c) Fric¢bes operacionais (execugao do servigo):

e tempo de espera imprevisivel;

e auséncia de callback;

e duragdo média insuficiente para resolucao (49,4s);

Efeito: baixa resolutividade + aumento de escalonamento.

d) Fric¢ées estruturais (arquitetura do servigo):

e fragmentacao entre SISDE, SIISO, MTE e Dataprev;
e consultas manuais sem orquestragao;

e auséncia de visao integrada do cidadao;

Efeito: retrabalho e inconsisténcia informacional.

e) Fricgoes de governanca (responsabilidade institucional):

e separacao entre quem atende (Caixa) e quem decide (MTE/Judiciario);
e auséncia de coordenacéo interinstitucional;

e encaminhamento circular entre 6rgaos;

Efeito: loop institucional (“ping-pong’”).

f) Fricgbes de conformidade (once-only e dados):
e exigéncia de informagdes ja disponiveis em bases governamentais;

e auséncia de interoperabilidade efetiva;

Efeito: violagao do principio do once-only (Lei n° 14.129/2021) e aumento de retrabalho.

Dinamica Sistémica de Falha e Retrabalho
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A andlise integrada da jornada, dos pontos de fricgdo e dos dados operacionais evidencia a
ocorréncia recorrente de um mecanismo sistémico de retrabalho no servigo, caracterizado pela geragao de
interacOes adicionais decorrentes da incapacidade de resolugdo da demanda inicial.

Esse fendbmeno manifesta-se de forma mensuravel por meio da taxa de recontato de 12,11%,
correspondente a aproximadamente 81.244 chamadas repetidas no trimestre analisado, indicando que
parcela relevante das interagdes nao resulta em conclusao efetiva.

Do ponto de vista operacional, esse comportamento pode ser compreendido como um ciclo
estruturado de falha, no qual as limitagdes identificadas ao longo da jornada produzem um encadeamento
de eventos que culmina na repeticdo do contato. Esse ciclo pode ser descrito da seguinte forma:

e dificuldade inicial de navegagao ou compreensao da informacao;

e recebimento de respostas genéricas ou inconclusivas;

e escalonamento para atendimento humano;

e realizagdo de consultas fragmentadas a multiplos sistemas;

e encaminhamento para outro 6rgao ou canal;

e auséncia de resolugao conclusiva;

e recontato e reinicio da jornada.

Esse encadeamento configura um /oop de retrabalho institucional, no qual o cidadao percorre
repetidamente o servico sem obtengao de resposta definitiva, assumindo, na pratica, o papel de mediador
entre diferentes instituicoes.

A ocorréncia desse padrao esta diretamente associada as fricgdes identificadas na jornada,
especialmente aquelas relacionadas a fragmentacao entre sistemas, a dissociagao entre atendimento e
decisdo e a baixa clareza das informacdes disponibilizadas.

Como consequéncia, observa-se ndo apenas o aumento do volume de chamadas sem geracao de
valor adicional, mas também a ampliacdo do esfor¢o do cidadao, a sobrecarga dos canais de atendimento

e a reducao da eficiéncia global do servigo.

2.4. Service Blueprint Atual (AS-IS)

O service blueprint do modelo atual (AS-IS) representa, de forma integrada, o funcionamento do
atendimento do Seguro-Desemprego por meio da Unidade de Resposta Audivel (URA) da Caixa
Econémica Federal, permitindo analisar ndo apenas a sequéncia de interacbes com o cidaddo, mas
também os processos internos, atores e sistemas que sustentam a prestagao do servico.

O modelo adotado baseia-se na estrutura classica de blueprint de servigos (Bitner, Ostrom e
Morgan, 2008), organizada em cinco camadas principais — evidéncias fisicas, a¢des do usuario,
front-office (visivel), back-office (invisivel) e processos de suporte — articuladas por trés linhas criticas:

linha de interag&o, linha de visibilidade e linha de interagéo interna.
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Neste trabalho, o blueprint é utilizado como instrumento analitico, permitindo identificar, ao longo
das diferentes camadas do servico, pontos de descontinuidade, falhas operacionais, retrabalho e

limitagbes estruturais associadas a integragdo de dados e a coordenagao entre atores institucionais.

A Figura 4 apresenta o blueprint detalhado do servico no modelo atual (AS-IS), com a
representacdo das interacdes, dos fluxos operacionais e dos principais pontos de fricgdo ao longo da
jornada do cidadéo.

Figura 4: Blueprint detalhado do servigo atual (AS-IS)

<> 250 mil/dia capacidade @ 12,11% Recontato

Evidéncias Fisicas m

Navega URA

Digita CPF Eﬂ:?i'laa Recontata 0
{) 10-255 §i 30-180s *
Recontata

Loop de retrabalho

Menu DTMF ﬂ Consulta Sistemas o Manual A

« Menu DTMF
| » Respasta Genérica 94

e o CONfUSOAIIEDGER b e ns oo i ipmie i ol + (1) Resposta Parcial
60-180s

—————————————————————— A)' Revalidagdo de dados ja existentes (Vielagda Once-Only)  =—--———-———=—-——————-———-———~———~-
SISDE slIso II MTE Dataprev (CNIS) ;
_ - A\ Loop de retrabalho (12,11%) — CAIXA ~ MTE

{encaminhamento circular) |l

Ansiedade Confusao Frustracdo Tensao Desesperanca

Fonte: Elaboragéo prépria, com uso do NotebookLM (2026).

2.41. Estrutura do blueprint (camadas e elementos)
A Tabela 4 apresenta a representacao textual do blueprint, com detalhamento das camadas e dos
elementos institucionais envolvidos:

Tabela 4: Service blueprint AS-IS (com elementos operacionais reais)

Camada Elementos no AS-IS

Telefone do cidaddo; numero 0800 726 0207; mensagens de audio
pré-gravadas da URA; voz do atendente; scripts institucionais da Caixa;
telas dos sistemas SISDE e SIISO na estagédo do operador; auséncia de
feedback visual sobre status.

Evidéncias fisicas
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Discagem; navegagdo no menu DTMF; digitagdo do CPF; escuta de
Acgoes do usuario mensagens; solicitacdo de atendente; explicagcdo do problema ao
atendente; recontato em caso de n&o resolugao.

Linha de interagao (separa agdes do usuario das a¢des do atendimento visivel)

URA automatizada (front-office tecnolodgico); operador de call center nivel
Front-office visivel 1 (triagem); analista Caixa nivel 2 (tratamento de exce¢des); comunicacao
com o cidadéo.

Linha de visibilidade | (separa atividades visiveis ao cidaddo das atividades internas)

Consulta manual sequencial ao SISDE (sistema Caixa de gestdo do
SDE); consulta ao SISO (sistema de integracdo Caixa); consulta aos
Back-office invisivel sistemas do MTE para verificar habilitagdo e bloqueio B6; consulta a
Dataprev para verificar CNIS; reconciliagdo manual de dados divergentes;
registro do atendimento.

Linha de interagao

interna (separa atividades operacionais dos processos de suporte)

Infraestrutura de call center; governanga de APls Caixa; normativos
internos (FP128, FP051); repositério Chat CAIXA,; politicas de seguranga
da informacao; treinamento de operadores; monitoramento de qualidade.

Processos de
suporte

Fonte: Elaboracéo prépria com base em normativos institucionais e dados operacionais

2.4.2. Dinamica operacional do atendimento
A analise do blueprint evidencia que o fluxo de atendimento ocorre de forma sequencial e nao
integrada:
1. o cidadao interage com a URA (front-office automatizado);
diante de limitagao informacional, solicita atendimento humano;
o operador realiza consultas manuais a multiplos sistemas;

as informacgdes sdo consolidadas de forma ndo automatizada;

o~ b

o cidadao recebe resposta parcial ou inconclusiva.

Esse fluxo sequencial e ndo integrado impacta diretamente a capacidade de resolu¢ao no primeiro
contato (First Call Resolution — FCR). Embora ndo haja medig¢do explicita desse indicador no servigo
analisado, a taxa de recontato observada (12,11%) no periodo de outubro a dezembro de 2025 pode ser
utilizada como proxy indireta de baixa resolutividade, indicando que uma parcela relevante das interagoes
ndo resulta em conclusao efetiva na primeira tentativa.

Considerando benchmarks do setor publico, nos quais o FCR médio situa-se em torno de 70%
(SQM Group), a recorréncia de recontatos sugere que o desempenho do servigo se encontra aquém de
niveis esperados, ainda que nao seja possivel estimar com precisao o valor absoluto do indicador a partir
dos dados disponiveis.

Adicionalmente, a auséncia de informacgbes sobre taxa de abandono constitui uma limitagdo
relevante para a analise completa do desempenho do servigo. Estudos do setor de atendimento indicam

que taxas de abandono em canais telefénicos sdo consideradas aceitaveis quando situadas entre 2% e
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5%, sendo esse intervalo amplamente adotado como referéncia de desempenho em operagdes de contact
center (Call Centre Helper, 20237).

Entretanto, em sistemas de URA com baixa usabilidade, tempos de espera elevados ou navegacgao
complexa, a taxa de abandono tende a aumentar significativamente, podendo alcangar niveis
substancialmente superiores, especialmente quando o tempo de espera ultrapassa alguns minutos ou
quando o usuario ndo recebe feedback claro durante a interagdo (Genesys®, 2023; NICE®, 2023).

Nesse contexto, a dindmica operacional observada evidencia que a resolugdo da demanda
depende da articulacdo entre multiplos sistemas e atores, sem mecanismos automatizados de
consolidacao da informacdo, o que limita a capacidade do servico em fornecer respostas conclusivas na

primeira interagao.

2.4.3. Tempos operacionais e limitagées do fluxo
Embora o servico opere em alta escala, com capacidade de até 250 mil ligacdes diarias, 0 modelo
atual apresenta limitacdes relevantes:
e tempo médio de chamada de aproximadamente 49,4 segundos, insuficiente para resolucao de
casos mais complexos;
e tempo de espera variavel entre 30 e 180 segundos para atendimento humano;

e auséncia de paralelizagao nas consultas aos sistemas;

Essa configuragdo evidencia a auséncia de capacidade de processamento paralelo das
informacbes e limita a profundidade da analise durante o atendimento, especialmente em casos que
exigem validagdo em multiplas bases de dados.

Adicionalmente, a combinagao entre tempo de espera e duragdo média reduzida das chamadas
sugere potencial ocorréncia de abandono, especialmente em cenarios de maior carga cognitiva e auséncia

de feedback ao usuario, o que pode agravar ainda mais a necessidade de recontato.

2.4.4. Sintese diagnostica do blueprint

A analise do blueprint AS-IS evidencia que as limitagdes do servigo se concentram, sobretudo, na
interface entre as camadas visiveis e invisiveis do atendimento, especialmente nos momentos em que a
resolugcdo da demanda depende da consulta e consolidacdo de informagdes provenientes de multiplos
sistemas.

Observa-se que a auséncia de integracao entre essas camadas gera descontinuidades no fluxo de
atendimento, dificultando a entrega de respostas completas ao cidadao e transferindo para o processo

operacional a complexidade da articulacédo entre sistemas e instituicoes.

" CALL CENTRE HELPER. What is a good call abandonment rate? 2023.
8 GENESYS. What is call abandonment rate? 2023.
® NICE. Call abandonment rate. 2023.
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Dessa forma, o blueprint nao apenas descreve o funcionamento do servigco, mas evidencia que os

principais pontos de fragilidade estdo associados a forma como os processos e sistemas estdo

organizados, e nao exclusivamente a interface de atendimento.

2.4.5. Violagodes do Principio Once-Only

Mapa consolidado de dados e documentos do servigo

Para tornar explicitas as relagdes entre os dados que circulam no atendimento e os sistemas

autoritativos que os custodiavam, a Tabela 5 consolida os principais elementos informacionais mobilizados

ao longo da jornada AS-IS. A tabela identifica, para cada dado: (i) o sistema de origem (custodia primaria);

(ii) os atores que o consomem durante o atendimento; (iii) o regime juridico aplicavel; e (iv) se ha, no fluxo

atual, violagcédo do principio do once-only — isto é, situagbes em que o cidadao é solicitado a fornecer ou

revalidar informacéo ja existente em base oficial.

Tabela 5: Matriz de dados, sistemas autoritativos, consumidores, regime juridico e violagdo do once-only no fluxo

Vinculos

rescisao

Status de
habilitagdo do
beneficio

Cddigo de
bloqueio B1
(Caixa)

Caddigo de
bloqueio B5
(Judiciario)

CPF do cidadao

empregaticios e

Sistema
autoritativo

Receita Federal
(CPF)

CNIS (Dataprev)

Sistemas do MTE

SISDE / SIISO
(Caixa)

Sistemas do
Poder Judiciario

AS-IS

Consumidor no
atendimento

URA, atendente
Caixa

Atendente Caixa
(consulta indireta),
MTE

Atendente Caixa
(consulta indireta),
cidadao

Atendente Caixa,
cidadao

Atendente Caixa,
MTE, cidadao

Regime juridico

Dado pessoal —
LGPD Art. 7°, 1ll
(execucao de politica
publica)

Sigilo fiscal — acesso
restrito por convénio

Dado pessoal —
LGPD Art. 7°, IlI;
sigilo administrativo

Dado pessoal —
LGPD Art. 7°, 1ll

Sigilo judicial —
acesso restrito

Violagao do once-only

no AS-IS

N&o — coletado uma
Unica vez no inicio da
chamada

Sim — atendente
frequentemente solicita
ao cidadao informar
empregador, data de
admisséo e demisséao
para confirmar vinculo
ja registrado no CNIS

Sim — Caixa nao
acessa em tempo real
e orienta cidaddo a
procurar o MTE para
obter informagéo sobre
habilitagéo

N&o — dado interno da
Caixa, mas a
explicagao do cédigo
nao é comunicada de
forma compreensivel
ao cidadao

Sim — atendente
informa apenas a
existéncia do bloqueio
sem detalhar a causa,
exigindo nova consulta
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Sistema
autoritativo

Consumidor no
atendimento

Regime juridico

Violagao do once-only
no AS-IS

Caodigo de
bloqueio B6
(MTE)

Parcelas pagas e
cronograma

Conta de
recebimento e
PIS/NIS

Endereco e
telefone de
contato

Decisao judicial
associada ao B5

Comprovante de
inscrigcdo no
Seguro-Desempre
go

Historico de
atendimentos
URA do mesmo
CPF

Sistemas do MTE

SISDE (Caixa)

SISO (Caixa)

Cadastro Caixa /
CadUnico
(quando aplicavel)

Sistemas do
Poder Judiciario

Portal gov.br /
aplicativo CTPS
Digital (MTE)

PABX/ACD da
Caixa

Atendente Caixa
(sem acesso
direto), cidadao

Atendente Caixa,
cidadao

Atendente Caixa,
cidadéao

Atendente Caixa,
sistema de
notificagéo

Cidadéao (busca
direta), advogado

Cidadao

Atendente Caixa
(ndo usado para
contexto)

Dado pessoal —
LGPD Art. 7°, 1lI

Dado pessoal —
LGPD Art. 7°, 1ll

Dado pessoal —
LGPD Art. 7°, llI;
sigilo bancario

Dado pessoal —
LGPD Art. 7°, 11l

Sigilo judicial

Dado pessoal —
LGPD Art. 7°, 11l

Dado pessoal —
LGPD Art. 7°, 1ll

do cidadao a outro
6rgao

Sim — atendente Caixa
nao tem acesso ao
detalhe e remete o

cidadédo ao MTE,
gerando o efeito

ping-pong

Nao — dado interno da
Caixa, comunicado
parcialmente

Nao — dado interno da
Caixa

Parcial — base
frequentemente
desatualizada, exigindo
confirmagéo a cada
contato

Sim — néo passivel de
resolugéo
administrativa, mas o
cidad&o nao recebe
orientagéo clara sobre
0 caminho judicial

Sim — quando ha
divergéncia, o cidadao
¢ solicitado a
apresentar
comprovante ja
existente em base do
préprio governo

Sim — informacgao
existe mas néo é
apresentada ao
atendente, fazendo
com que o cidadao
repita o histérico a cada
contato

Fonte: Elaboragdo propria com base nos normativos FP128 e FP051 da Caixa, na Resolugdo CODEFAT n° 957/2022
e na analise do fluxo de atendimento.

A analise da Tabela 5 permite quantificar a extensao da violagdo do once-only: dos doze dados
mapeados como criticos para o atendimento, sete (58%) apresentam algum grau de violagdo do principio
no fluxo AS-IS — seja porque o cidadao é solicitado a revalidar informagao ja existente, seja porque a
Caixa nao consegue acessar em tempo real um dado de outro 6rgdo e transfere ao cidadado a
responsabilidade de ir busca-lo. Os trés casos mais severos envolvem dados sob custédia do MTE (status
de habilitagdo e codigo B6) e do CNIS/Dataprev (vinculos empregaticios), justamente os elos que o

redesenho TO-BE propde orquestrar via Conecta gov.br.
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Adicionalmente, a coluna de regime juridico explicita as restricbes legais ao compartilhamento.
Dados sob sigilo fiscal (CNIS) e sob sigilo judicial (B5) exigem tratamento diferenciado: o redesenho nao
pretende contornar essas restricdes, mas operar dentro delas, consumindo apenas as APls ja
disponibilizadas pelo Conecta gov.br para esses fins (caso do CNIS) e mantendo orientagdo ao cidadao

para 0s casos nao passiveis de automacao (caso do B5).

O principio once-only, previsto na Lei n° 14.129/2021"° estabelece que o cidaddo ndo deve ser
solicitado a fornecer ao Estado informagdes que ja constam em bases governamentais, cabendo a
administracdo publica assegurar o compartiihamento e a reutilizagcdo desses dados entre sistemas e
instituicdes.

A analise do service blueprint evidencia a ocorréncia recorrente de violagdes desse principio ao
longo da jornada do usuario, especialmente nas etapas que envolvem a consulta e validagdo de
informagdes sobre o beneficio. Em particular, observa-se que, diante de inconsisténcias ou limitagdes de
acesso aos dados, o atendimento depende da revalidacdo de informagdes ja existentes em bases
institucionais, como vinculos empregaticios (Dataprev/CNIS) e status do beneficio (MTE).

Esse comportamento decorre da auséncia de interoperabilidade efetiva entre os sistemas dos
principais atores envolvidos — Caixa Econémica Federal, Ministério do Trabalho e Emprego (MTE) e
Dataprev — o que impede a consolidagdo de uma visao integrada e confiavel sobre a situagao do cidadao
no momento do atendimento.

Como consequéncia, o usuario é frequentemente orientado a buscar informagdées em outros canais
ou instituigdes, assumindo, na pratica, o papel de intermediador entre 6rgaos publicos. Essa dindmica se
manifesta, no blueprint, em pontos especificos do fluxo, especialmente na transicdo entre atendimento
humano e consultas a sistemas externos, onde a auséncia de integracdo resulta em respostas
inconclusivas e encaminhamentos sucessivos.

Do ponto de vista operacional, essas violagdes ampliam o tempo de atendimento, aumentam a
necessidade de multiplas interagdes e contribuem diretamente para a ocorréncia de retrabalho e demanda
por falha. Além disso, comprometem a transparéncia do servico, ao dificultar a comunicacdo de
informacdes claras e consistentes ao cidadao.

Assim, a recorréncia de violagdes do principio once-only nao se configura apenas como uma
limitagdo técnica, mas como um fator estrutural que afeta a eficiéncia do servigo, a experiéncia do usuario

e a efetividade da politica publica.

2.5. Fragmentacao Institucional
A andlise do servico evidencia que a experiéncia do cidadao é condicionada por um arranjo
institucional distribuido, no qual diferentes érgaos detém responsabilidades complementares sobre o

seguro-desemprego, sem que haja mecanismos efetivos de coordenacgao operacional entre eles.

0 A Lei n° 14.129/2021 (Art. 3, XIII) proibe exigir prova de fato j& comprovado, e o seguro-desemprego viola isso ao
forcar o cidadao a fornecer informagées que MTE, Dataprev e Caixa ja possuem em bases separadas.
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Esse modelo resulta em uma dissociacao entre decisao, processamento e atendimento, na medida
em que o Ministério do Trabalho e Emprego (MTE) define regras e decisdes sobre o beneficio, a Dataprev
realiza o processamento e validacdo dos dados, e a Caixa Econémica Federal atua como principal
interface com o cidadéo.

A auséncia de integracdo entre essas esferas institucionais se manifesta, no nivel operacional,
sobretudo nos pontos de transicdo do atendimento, onde a resolugdo da demanda depende da
consolidacao de informacdes provenientes de sistemas distintos e nao interoperaveis.

Como consequéncia, o cidaddo passa a assumir, de forma implicita, o papel de articulador entre
instituicdes, sendo frequentemente direcionado entre canais e 6rgdos sem obtencdo de resposta
conclusiva.

Essa configuracdo evidencia que a fragmentacao institucional ndo se limita a organizacdo do
servico, mas constitui um fator estrutural que afeta diretamente sua capacidade de resposta, ao impedir a

formagao de uma visao integrada sobre o status do beneficio no momento do atendimento.

2.6. Causas de Retrabalho e Ineficiéncia

A analise integrada da jornada, dos pontos de fricgdo e do funcionamento operacional do servigo
permite identificar um conjunto de causas estruturais que explicam a recorréncia de retrabalho no
atendimento do seguro-desemprego via URA.

Essas causas nao se manifestam de forma isolada, mas como um sistema interdependente, no
qual limitacbes em diferentes camadas do servico se combinam e amplificam seus efeitos ao longo da
jornada.

De forma sintética, destacam-se trés vetores principais:

e Fragmentacao de dados e sistemas, que impede a consolidacido de informagdes e exige

consultas sucessivas durante o atendimento;

e Dissociagdo entre atendimento e decisdo, na qual os agentes de front-office ndo dispdem de

autonomia ou informacao suficiente para resolver a demanda de forma conclusiva;

e Baixa clareza comunicacional, que dificulta a compreensdo da situacdo pelo cidaddao e a

identificacdo de agdes necessarias.

A interagdo entre esses fatores resulta em resolugdo parcial ou inconclusiva das demandas,
levando a repeticdo de contatos, ao aumento do esforco operacional e a ampliacdo do volume de
interacbes sem geracao de valor adicional.

Nesse contexto, o retrabalho observado n&do deve ser interpretado como falha pontual do
atendimento, mas como consequéncia de um desenho de servigo que nao esta estruturado para fornecer

respostas integradas ao cidadao.

2.7. Mapa de Dados do Processo Atual (AS-IS)
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Um aspecto frequentemente negligenciado em analises AS-IS é o fluxo de dados pessoais e
operacionais entre sistemas, elemento central para compreender as limitagdes estruturais do servico. No
caso do atendimento do seguro-desemprego, a resolugdo da demanda depende diretamente da
capacidade de acesso, validacao e consolidacdo de informagbes distribuidas em diferentes bases
institucionais.

Esse mapeamento é particularmente relevante por duas razdées. Em primeiro lugar, o principio do
once-only (Lei n® 14.129/2021, Art. 3°, XIll) estabelece que o cidaddo ndo deve ser solicitado a fornecer
informacdes que ja constem em bases governamentais. Em segundo lugar, o regime juridico aplicavel a
cada tipo de dado — especialmente nos casos de sigilo fiscal e bancario — impde restricdes especificas
ao seu compartilhamento e uso no atendimento.

A Tabela 5 apresenta os principais dados utilizados no processo de atendimento, suas origens,

regimes juridicos e fungbes operacionais.

Tabela 5: Mapa de dados do Processo de Atendimento do Seguro-Desemprego, com Origem, Regime juridico e Uso

Operacional
S Co Identificador universal Chave primaria para
CPF Cidadao (digitagao (Lei 14.129/2021, Art. consulta em todos os
na URA) .
39) sistemas
. Informa se beneficio esta
Dado operacional liberado. em
Status do beneficio SISDE (Caixa) interno; amparado pelo rocessam;anto ou
Art. 7° Il LGPD P
pendente
Verificagdo de
Vmculgs_ CNIS / Dataprev Sigilo fiscal; requer eleg|b|I|'dade (quantlc_iade
empregaticios base legal especifica de vinculos formais
anteriores)
SISDE (B1) ou MTE Dado operacional; Explica por que o
CERIEDEILEIOE | EE) 0‘28“';"'0'3”0 LGPD Art. 7° Il beneficio n&o foi liberado
Dado publico agregado; S .
DEEEmEE CAGED (MTE) identificado sob sigilo | aidagdo do motivo da
admissao/demissao fiscal dispensa e elegibilidade
Caixa (Poupanga Sigilo bancario; LC Determina canal de
S eR Erelin Social Digital ou 105/2001 ’ recebimento das parcelas
CAIXA Tem) P

O regime juridico diferenciado de cada dado é determinante para o desenho do TO-BE em conformidade com a LGPD.

A anadlise do mapa de dados evidencia que a informacgao necessaria para a resolucao da demanda
ja existe no ecossistema governamental, porém encontra-se distribuida em diferentes sistemas, sob
regimes juridicos distintos e sem mecanismos de interoperabilidade que permitam sua consolidagdo em

tempo real.
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Essa configuracao implica que o atendimento depende de consultas sucessivas e da interpretacao
manual de dados provenientes de multiplas fontes, o que introduz complexidade operacional, aumenta o
tempo de resposta e amplia a probabilidade de inconsisténcias.

Adicionalmente, o regime juridico diferenciado dos dados — especialmente aqueles protegidos por
sigilo fiscal (Dataprev/CNIS) e bancario (conta de crédito) — limita o acesso direto por parte dos agentes
de atendimento, exigindo validagbes adicionais e, em alguns casos, impedindo a disponibilizagdo de
informacdes completas ao cidadao.

Como consequéncia, observa-se uma dissociacdo entre a disponibilidade dos dados no
ecossistema estatal e a capacidade do servico de utiliza-los de forma integrada no momento do
atendimento, o que contribui para respostas parciais, necessidade de recontato e aumento do esforgo do
usuario.

Dessa forma, o mapa de dados ndo apenas descreve os elementos informacionais do servigo, mas
evidencia que as limitagdes observadas no atendimento estdo diretamente relacionadas a forma como os

dados sao governados, acessados e compartilhados entre as instituicdes envolvidas.

3. RESULTADOS E INDICADORES

Esta etapa consolida o diagndstico AS-IS apresentado anteriormente (jornada, blueprint e cinco
causas estruturais da demanda por falha) e estrutura trés entregas integradas: (i) o conjunto de
indicadores que orientam a avaliacdo do servigo, organizados em seis dimensdes; (ii) a proposta TO-BE
como Produto Minimo Viavel (MVP), com hipéteses testaveis, trade-offs explicitos e desenho de
experimento; e (ii) o plano de entrega inicial, organizado em backlog priorizado com dependéncias
explicitas.

Os indicadores definidos nesta secao ndo tém apenas carater descritivo, mas orientam a validacao
empirica do redesenho proposto, permitindo comparar o desempenho do modelo atual com o piloto TO-BE
e subsidiar decisdes de continuidade, ajuste ou interrupg¢ao da solugao.

Os valores de linha de base utilizados ao longo desta segéo sdo provenientes da evidéncia E1

(painel corporativo da Caixa Econémica Federal, periodo de outubro a dezembro de 2025).

3.1. Definigcao de Resultados e Indicadores

A avaliacdo do redesenho TO-BE requer um conjunto estruturado de indicadores que permita
mensurar, de forma objetiva, os resultados do servico sob multiplas dimensodes. Para esse fim, adota-se
um modelo composto por seis dimensdes: tempo, custo, taxa de conclusdo, satisfagdo, equidade e
qualidade.

Para cada dimensao, sao definidos indicadores primarios com base em trés elementos: (i) linha de
base empirica do modelo atual (quando disponivel); (ii) metas a serem testadas no piloto; e (iii) método de
coleta, privilegiando dados ja disponiveis na infraestrutura existente.

A escolha dessas dimensdes atende a trés critérios. Primeiro, permite analisar simultaneamente o

desempenho operacional do servigo (tempo, custo e qualidade) e a experiéncia do cidadao (satisfagao,
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equidade e taxa de conclusdo). Segundo, viabiliza a implementagdo do monitoramento com baixo esforgo

adicional, utilizando instrumentos ja disponiveis nos sistemas atuais. Terceiro, alinha-se a referenciais

internacionais de avaliagdo de servigos publicos digitais, com destaque para a incorporagao da dimensao

de equidade, frequentemente ausente em modelos centrados exclusivamente em eficiéncia.

Adicionalmente, os indicadores definidos nesta se¢do desempenham papel central no desenho do

experimento do MVP, funcionando como critérios objetivos para avaliagdo do piloto e apoio a tomada de

decisdo sobre sua expansao.

A Tabela 6 apresenta o conjunto consolidado desses indicadores, com suas respectivas definigbes,

linhas de base empiricas e metas propostas para o piloto.

Tabela 6: Conjunto de indicadores em seis dimensbes, com linha de base empirica e meta para o piloto

Dimensao

Tempo

Custo

Taxa de

conclusao

Taxa de

conclusao

Indicador

primario

Tempo médio de
atendimento
(TMA)

Custo por
chamada

resolvida

First Call
Resolution
(FCR)

Taxa de
demanda por
falha

Descrigao

Tempo entre o inicio da
chamada e a obtencido de

resposta pelo cidaddo (URA +

eventual atendimento humano)

Custo unitario URA ajustado
pela proporgao de chamadas

com resolugado imediata (FCR

— proxy de resolutividade)

Estimativa indireta baseada
na auséncia de recontato no
mesmo dia (proxy de
resolutividade imediata; nao
captura recontatos em dias

subsequentes)

Percentual de chamadas
repetidas pelo mesmo CPF
no mesmo dia, indicando

necessidade de reintegracéo

(inverso do FCR imediato)

Linha de base

~49.4
segundos

(estimativa parcial

com base em dados

operacionais)

R$ 0,0414
(estimado com base
em recontato no

mesmo dia)

87,89%
**proxy baseado
em auséncia de

recontato no

mesmo dia

12,11%

Meta
(TO-BE)

<30s

<R$ 0,0384

2 95%

£5%

28



Esforgo percebido  pelo

. . Customer Effort o ~ )
Satisfagao cidaddo para obter a nao medido <3,0
Score (CES) ) _
informacao (escala 1-7)
Percentual de chamadas
Taxa de

encerradas pelo cidaddo ]
Equidade abandono na nao medido <5%
URA antes da conclusdo do

atendimento ou transferéncia

Dif t
Tempo médio iferenca no tempo de

espera entre perfis de - ) variagcdo
nao medido

Equidade em fila por faixa .
usuarios (proxy de equidade no <15%

etaria
acesso)

) o Percentual de tempo em que
Disponibilidade ~ ) e
. as APls estdo disponiveis ~ )
Qualidade de APIs ) nao medido 2 99,5%
durante o horario de
(uptime) .
atendimento

** Nota metodoldgica:
O FCR nao é medido diretamente nos dados disponiveis. O valor apresentado (87,89%) corresponde a uma estimativa

indireta baseada na auséncia de recontato no mesmo dia, podendo superestimar a resolutividade real do servigo.

3.1.1. Justificativa metodolégica de escolhas criticas

Escolha do CES sobre o NPS

O Net Promoter Score (NPS), amplamente utilizado em servigos comerciais, mede a disposi¢ao do
usuario em recomendar um servigco — premissa pouco aplicavel a servigos publicos obrigatérios, nos quais
o cidadao nao dispde de alternativas de escolha. Nesse contexto, o Customer Effort Score (CES),
introduzido por Dixon, Freeman e Toman (Harvard Business Review, 2010), apresenta maior aderéncia
metodoldgica, por mensurar o esforgo percebido pelo usuario para alcangar o resultado desejado.

No caso do Seguro-Desemprego, o CES captura diretamente a carga cognitiva e operacional
imposta ao cidadao, especialmente em situacbes de incerteza sobre o status do beneficio. Essa métrica é
particularmente relevante para o desenho do MVP, na medida em que permite avaliar se o redesenho

reduz efetivamente o esforgco necessario para compreensao da situagao e definicdo dos préoximos passos.

Inclusao da equidade como dimensao prépria

Em servigcos publicos de protegao social, a anadlise baseada apenas em médias pode ocultar
desigualdades relevantes no acesso e na experiéncia do usuario. Um servico pode apresentar tempo
médio aceitavel, mas concentrar tempos de espera significativamente maiores em grupos especificos,

como idosos, pessoas com deficiéncia ou cidaddos com menor letramento digital.
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A inclusdo de indicadores estratificados — como tempo médio em fila por faixa etaria e taxa de
abandono — permite capturar essas assimetrias e avaliar se o redesenho melhora o desempenho de
forma equitativa. Essa abordagem € consistente com os principios da Lei n° 14.129/2021 (Governo

Digital), que enfatiza a centralidade do cidadao e a inclusdo no acesso a servigos publicos.

Tempo de resolugao versus duragdao da chamada

A duracdo média das chamadas (49,4 segundos, conforme dados do painel corporativo da Caixa)
constitui um indicador parcial, limitado ao tempo de interagdo em um unico contato. Esse indicador ndo
captura o esforco total despendido pelo cidadao para resolver sua demanda, especialmente em cenarios
de recontato.

Em situagbes em que o cidadao realiza multiplas ligacdes até obter uma resposta conclusiva, o
tempo efetivo de resolugéo é significativamente superior a duragdo de cada chamada isolada. Por essa
razdo, o modelo proposto adota o conceito de tempo até resolucdo efetiva, que considera a jornada
completa do usuario até a obtengao de resposta conclusiva.

A mensuracido desse indicador no TO-BE requer a identificagdo de chamadas resolvidas e nao
resolvidas, com base na ocorréncia de recontatos subsequentes, permitindo avaliar de forma mais precisa

a efetividade do servigo ao longo do tempo.

3.2. Proposta TO-BE (MVP)

A proposta TO-BE é estruturada como um Produto Minimo Viavel (MVP): um conjunto coerente e
minimo de funcionalidades capaz de validar empiricamente as hipoteses centrais do redesenho, com foco
na reducao da demanda por falha e na melhoria da capacidade de resposta ao cidadao.

A premissa fundamental do modelo é que o TO-BE n&o reconstréi sistemas existentes, mas
orquestra capacidades ja instaladas. A Caixa Econdmica Federal ja consome APIs internas e externas no
canal URA, conforme evidenciado no caso SIISO — SISDE (E4), enquanto o Conecta gov.br, operado pelo
Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servigos Publicos (MGI), disponibiliza um barramento federal de
interoperabilidade em producéo.

O MVP combina essas infraestruturas por meio de uma camada de orquestragéao leve, responsavel
por consolidar, em tempo real, informacdes provenientes de diferentes sistemas e apresenta-las ao
cidadao de forma estruturada e acionavel. Essa camada atua como ponto de integragéo logica do servigo,
reduzindo a dependéncia de consultas manuais e eliminando a necessidade de encaminhamento entre
instituicdes no nivel do usuario.

Dessa forma, o modelo proposto busca resolver o principal problema identificado no diagnéstico
AS-IS — o encaminhamento circular entre Caixa e MTE — ao transferir para o sistema a responsabilidade
pela consolidagdo da resposta, garantindo que o cidadao receba, em um Uunico ponto de contato,

informacao completa sobre o status do beneficio, sua causa e as agdes necessarias.

3.2.1. Principios orientadores
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e Once-only — o cidadao nao sera solicitado a fornecer informacao ja disponivel em bases oficiais
da administragao publica (Lei n® 14.129/2021, Art. 3°, XIll). No modelo proposto, esse principio é
operacionalizado por meio da consulta automatizada e orquestrada de dados entre sistemas
institucionais, respeitando os limites de acesso definidos por cada regime juridico (incluindo
dados sob sigilo fiscal e bancario);

e Digital-first, ndo digital-only — o canal telefénico permanece disponivel como meio de acesso
principal, especialmente para populagbes em situacao de vulnerabilidade. O canal digital é
introduzido como complemento, garantindo continuidade da informacgéao entre canais e evitando
ruptura na jornada do usuario;

e Transparéncia ativa — o cidadao passa a receber informacdes proativas sobre o status do
beneficio e, quando demanda atendimento, recebe resposta estruturada contendo status, motivo
e proximo passo, reduzindo ambiguidade e necessidade de recontato;

e Orquestracdo sobre integragdo — o MVP nao substitui sistemas legados (SISDE, SIISO,
sistemas do MTE ou Dataprev), mas os articula por meio de uma camada intermediaria,
minimizando risco de implementacao e viabilizando entrega incremental;

e Conformidade com protecdo de dados — o tratamento de dados pessoais no MVP
fundamenta-se na execugao de politicas publicas (LGPD, Art. 7°, lll), com registro de logs de
acesso, transparéncia ao cidaddo sobre dados consultados e mecanismos de auditoria,
garantindo seguranga juridica e rastreabilidade das operagdes. Além disso, o modelo TO-BE
distingue dados de acesso direto (como status do beneficio) de dados sujeitos a regime especial

(como informacdes do CNIS), respeitando as restricdes legais aplicaveis a cada categoria

Nota técnica — caminho de implementagao para o piloto

A camada de orquestracdo do MVP pode ser implementada, para o piloto controlado, com
plataformas iPaaS de baixo cédigo ja consolidadas no mercado e compativeis com self-hosting em
ambiente corporativo — a exemplo do n8n. Esse tipo de plataforma cobre nativamente os padrdes técnicos
exigidos pelo redesenho: consumo de APIs REST/JSON, autenticacao OAuth 2.0/JWT (necessaria para o
Conecta gov.br), execugao paralela de chamadas, légica condicional por codigo de retorno (B1, B5, B6),
tratamento de erro com retry e fallback, e logs de auditoria.

A adocao dessa abordagem reduz significativamente o tempo de prototipagem das iniciativas
associadas ao MVP — como status unificado, explicacdo de pendéncias, notificacdo proativa e
orquestracao via Conecta gov.br — viabilizando a execuc¢édo do piloto no horizonte proposto.

Trés ressalvas devem ser consideradas. Primeiro, a plataforma de orquestragdo ndo substitui a
infraestrutura de atendimento existente: o front-office (URA, DTMF, ACD) permanece operado pelos
sistemas atuais da Caixa, sendo a camada orquestradora acionada sob demanda para consulta e
consolidacdo de informagdes. Segundo qualquer ferramenta utilizada em ambiente produtivo deve passar

pelos processos formais de homologagdo institucional, incluindo avaliagdo da area de seguranca da
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informacado e do encarregado de dados (DPQO). Terceiro, a definicdo da solugao tecnolégica definitiva é

posterior a validagdo do MVP, ndo sendo condicionante para o redesenho légico aqui proposto.

3.2.2. Benchmarking com servigos publicos digitais

A proposta de redesenho apresentada nao parte de uma ldgica isolada, mas se ancora em
experiéncias consolidadas no ambito da transformacéao digital do setor publico brasileiro, que demonstram
a viabilidade técnica, operacional e institucional do modelo proposto.

Destacam-se, nesse contexto, trés iniciativas relevantes.

O Meu INSS constitui um dos principais referenciais de digitalizagdo de servigos publicos no pais,
com elevada escala de atendimento e forte integracdo de bases de dados. A plataforma permite ao
cidadao consultar informagbes previdenciarias, acompanhar requerimentos e obter respostas estruturadas,
reduzindo significativamente a necessidade de atendimento presencial e telefénico. A experiéncia
demonstra a viabilidade de consolidagao de informagdes provenientes de multiplos sistemas em um unico
ponto de contato.

A Carteira de Trabalho Digital evidencia a adogdo massiva de canais digitais para servigos
relacionados ao trabalho, com integracdo de dados de vinculos empregaticios e histérico laboral. A
solucao reforgca a importancia da centralizagdo de informacbes e da utilizagdo de autenticacado unificada
(gov.br), permitindo ao cidadao acessar dados relevantes sem necessidade de interacdo com multiplos
6rgaos.

Mais recentemente, o Facilita Brasil, iniciativa do Ministério do Trabalho e Emprego, representa
avanco na simplificagdo e integracdo do acesso a servigos trabalhistas, com foco na centralidade do
cidadao e na redugao de barreiras de navegacao entre diferentes sistemas.

Esses referenciais apresentam elementos diretamente replicaveis no contexto do
Seguro-Desemprego via URA, especialmente no que se refere a utilizacao de interoperabilidade via APls,
autenticacado federada, consolidagdo de informagdes e comunicagao estruturada ao usuario. A0 mesmo
tempo, evidenciam desafios comuns, como a necessidade de governanga de dados, tratamento de
excecoes e garantia de clareza informacional.

Dessa forma, o modelo TO-BE proposto alinha-se a praticas ja consolidadas no governo federal,
adaptando-as ao contexto especifico do atendimento telefénico da Caixa Econdmica Federal, sem ruptura

com a infraestrutura existente.

3.2.3. Jornada do usuario no modelo TO-BE

No modelo TO-BE, a jornada do usuario é redesenhada para garantir que o cidaddo obtenha, em
um unico contato, informagao completa, clara e acionavel sobre o status do beneficio.

O fluxo inicia-se com o contato do cidaddo por meio da URA ou canal digital integrado. A partir da
identificagdo do usuario (CPF), o sistema aciona automaticamente a camada de orquestracao, que realiza
consultas paralelas as bases institucionais relevantes, incluindo sistemas da Caixa, do Ministério do
Trabalho e Emprego (MTE) e da Dataprev, por meio do barramento do Conecta gov.br.
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As informacdes retornadas séo consolidadas em tempo real e apresentadas ao cidadao em formato
estruturado, contendo: (i) status do beneficio; (ii) motivo de eventual pendéncia; e (iii) préximo passo
necessario para resolucéo. Esse modelo elimina a necessidade de consultas manuais sequenciais e reduz
significativamente a ocorréncia de encaminhamentos entre instituicoes.

No caso de indisponibilidade de APIls ou falhas de integragao, o sistema aciona automaticamente
fallback para atendimento humano, garantindo continuidade do servigo sem prejuizo ao cidadao.

Nos casos de divergéncia entre informacdes retornadas por diferentes sistemas (por exemplo,
entre dados do MTE e da Caixa), o fluxo sinaliza explicitamente a inconsisténcia e direciona o atendimento
para analise humana, permitindo orientagcdo adequada.

Adicionalmente, nos casos em que o cidadao discorde da informacao apresentada, o modelo prevé
encaminhamento estruturado para contestagcdo administrativa, com registro do atendimento e indicacéo
clara dos canais competentes.

Esse redesenho transforma a jornada do usuario de um fluxo fragmentado e iterativo em um fluxo
resolutivo e orientado a conclusao, reduzindo a necessidade de recontato e melhorando a experiéncia do

cidadao.

3.2.4. Hipoéteses testaveis do MVP

O MVP articula quatro hipoteses, cada uma associada a um mecanismo causal explicito e a
métricas de verificagdo objetivas. Essa estrutura permite que o piloto avalie de forma isolada os efeitos de
cada intervengao, reduzindo o risco de interpretacdo agregada dos resultados e aumentando a robustez
analitica do experimento.

A Tabela 7 apresenta as hipoteses definidas para o MVP, juntamente com seus respectivos

mecanismos causais e métricas de verificacao.

Tabela 7: Hipoteses testaveis do MVP, com mecanismos causais explicitos e métricas de verificagdo

n Hipotese Mecanismo causal Métrica de verificagdao

A disponibilizacdo de informagéo

A consulta automatizada e | consolidada e personalizada no .
_ o Redugdo percentual na
orquestrada via APIs ao | primeiro contato, com tempo de
) S o taxa de recontato entre
H1 status do beneficio reduz a | resposta inferior ao limite
) o grupo controle e grupo
taxa de recontato de ' operacional definido (SLA < 5s),

) piloto
12,11% para < 5% reduz a necessidade de novas
interagdes para esclarecimento
A resposta estruturada @ A clareza informacional e a @ Pesquisa CES
H2 | (status + motivo + proximo @ orientacdo explicita sobre acgdes | pds-atendimento na

passo) reduz o esforco | futuras reduzem a incerteza e a | URA, aplicada a amostra
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H3

H4

)

percebido do cidadao (CES
<3,0)

A comunicagao proativa por

SMS sobre mudancas de

necessidade de navegacao entre

canais

A antecipagao da informacéao reduz

a necessidade de contato reativo do

representativa do grupo

piloto

Comparacédo do volume

de chamadas as 09h00

entre grupos piloto e

status reduz o pico de @ cidaddo em momentos de maior

chamadas das 09h00 em | incerteza (inicio do expediente
controle

pelo menos 30% bancario)

~ A execugao paralela de consultas a
A orquestragdo de APIs o .
o multiplos sistemas (SISDE, SIISO,
reduz o tempo médio de
MTE), com resposta dentro do SLA

Medicdo do tempo de

consulta no back-office

consulta interna do o o
definido, substitui o modelo | por chamada no grupo
atendente em pelo menos ) ] ]
509 sequencial manual, reduzindo o | piloto
(0]

tempo de processamento interno

3.2.5. Trade-offs explicitos do redesenho

redesenho proposto implica escolhas estruturais que envolvem ganhos e limitagbes. A

explicitagdo desses frade-offs € essencial para a avaliagcdo do MVP, na medida em que orienta a tomada
de decisao sobre priorizagao de atributos do servico e permite transparéncia quanto aos efeitos esperados

da intervengao.

Os principais trade-offs identificados sao:

Velocidade vs. verificagdo — a resposta automatizada via APIs reduz significativamente o tempo
de atendimento na maioria dos casos; entretanto, em situagbées de divergéncia entre bases de
dados ou inconsisténcia de informacdo, o modelo prevé escalonamento para atendimento
humano. Essa decisao prioriza a integridade e confiabilidade da informacao ao cidaddao, mesmo
com impacto pontual no tempo de resolugcdo nesses casos especificos;

Padronizagéo vs. personalizagdo empatica — a resposta estruturada (status, motivo e préximo
passo) aumenta a clareza e consisténcia do atendimento, mas pode reduzir a percepgao de
personalizagdo em comparagdo ao atendimento humano. Como mitigagcdo, o modelo prevé
atuacao complementar do atendimento humano em casos sensiveis, especialmente nos
bloqueios do tipo BS (judicial) e B6 (MTE), nos quais a dimensao explicativa e empatica é critica;
Disponibilidade multicanal vs. custo operacional — a manutencdo do canal telefénico, em
conjunto com a ampliagdo do canal digital, implica maior custo operacional em comparagéo a
uma migracao integral para digital. Contudo, essa decisao esta alinhada ao principio de inclusao,
garantindo acesso ao servigo para cidadaos com baixa fluéncia digital ou restricdes de
conectividade;

Orquestragcdo incremental vs. transformacao estrutural — a opgdo por orquestrar sistemas
existentes permite implementagcdo mais rapida e com menor risco, mas mantém limitagdes

inerentes a arquitetura atual. O MVP adota essa abordagem como estratégia de curto prazo,
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com possibilidade de evolugao futura para revisdes estruturais mais profundas, fora do escopo

do piloto.

Adicionalmente, destaca-se que esses trade-offs sdo acompanhados por mecanismos de mitigagcao

operacional — como escalonamento para atendimento humano, definicdo de fluxos de excegao e

monitoramento por indicadores —, garantindo que os impactos negativos sejam controlados e avaliados

durante o piloto.

3.2.6. Desenho de experimento (piloto)

O piloto proposto consiste em um experimento controlado, com duragdo de 60 dias, a ser

conduzido em uma regional da Caixa Econémica Federal com volume de atendimento estatisticamente

significativo. O objetivo é validar as hipoteses formuladas anteriormente por meio de comparagéo direta

entre grupo piloto (com aplicagdo do modelo TO-BE) e grupo controle (manutengéo do modelo AS-IS).

Estrutura do experimento

Publico-alvo — cidadados que contatem a URA Caixa Cidaddo sobre Seguro-Desemprego
durante o periodo do piloto, em regional selecionada com base em volume de chamadas e
diversidade demografica;

Duragdo — 60 dias corridos, preferencialmente em periodo de menor sazonalidade (ex.:
dezembro—janeiro), reduzindo risco operacional e permitindo controle mais estavel das variaveis;
Grupo piloto — aproximadamente 50% das chamadas roteadas para o fluxo TO-BE, com
separagao por critério deterministico (ultimo digito do CPF, par/impar), garantindo distribuigao
aproximadamente aleatéria;

Grupo controle — os demais 50% permanecem no fluxo AS-IS, sem altera¢des, assegurando
base comparativa consistente;

Coleta de dados — meétricas operacionais automatizadas (tempo de atendimento, taxa de
recontato, proxy de FCR, taxa de abandono), pesquisa de Customer Effort Score (CES)
pos-atendimento e registro continuo de incidentes operacionais e inconsisténcias de dados;
Tratamento de excegdes — em casos de indisponibilidade de APIs, inconsisténcia de dados ou
falhas de integracdo, o fluxo do grupo piloto deve acionar automaticamente fallback para

atendimento humano, registrando o evento para analise posterior, sem prejuizo ao cidadao.

Critérios de sucesso e decisao

A avaliagdo do piloto sera realizada com base nos indicadores definidos na Tabela 6, considerando

a comparacao entre grupo piloto e grupo controle. Os critérios objetivos de continuidade, ajuste ou

interrupcdo do MVP estdo consolidados na Tabela 8, que estabelece limiares minimos de desempenho

para cada métrica.
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Tabela 8: Critérios de sucesso e regras de decisdo do piloto. Regra geral: se 4 ou mais métricas atingirem critério de

continuar, escala-se para nacional; se 3 ou mais atingirem critério de parar/ajustar, reformula-se antes de escalar

Taxa de < 5% (AS-IS: Reducgéo < 20% vs.
Reducgao = 40% vs. controle
recontato 12,11%) controle
CES < 3,0 em escala 1-7 CES = 3,5 no piloto CES > 4,0 no piloto
Pico das 09h00 Reducao = 30% Reducéao = 20% Reducéao < 10%
Taxa de ) .
<5% < 6% no piloto > 8% no piloto
abandono
Disponibilidade ) < 98% ou falhas em
= 99,5% = 99% com SLA respeitado
APIs pico

De forma geral, caso a maioria dos indicadores atinja os critérios de continuidade, recomenda-se a
expansao gradual do modelo. Em caso de desempenho insuficiente ou resultados inconclusivos, o modelo

devera ser ajustado antes de eventual escalonamento.

3.3. Plano de entrega inicial (backlog) e dependéncias

O backlog consolida 15 iniciativas de transformacao digital priorizadas com base em valor publico,
esforco estimado, risco de implementagdo e dependéncias institucionais. Cada iniciativa apresenta
estimativa de execugdo em sprints (2 semanas), responsavel institucional primario e vinculos de
dependéncia técnica e organizacional.

A organizagdo do plano em ondas de entrega permite equilibrar geracao de valor no curto prazo
com a construcdo de capacidades estruturais necessarias ao redesenho do servigo. Além disso, explicita
impactos organizacionais relevantes, especialmente no que se refere a coordenacao interinstitucional,
adaptacao de processos internos e capacitagao das equipes envolvidas.

A execugcdo completa do MVP €& estimada em 9 sprints (aproximadamente 4 a 5 meses),

considerando um cenario de priorizacao institucional e alocacao dedicada de equipes.

3.3.1. Backlog priorizado
O conjunto de iniciativas priorizadas para implementagao do MVP esta consolidado na Tabela 9,
que apresenta, para cada item, a estimativa de esfor¢o, o nimero de sprints, o responsavel institucional

primario e as dependéncias técnicas e organizacionais associadas.

Tabela 9: Backlog priorizado com 15 iniciativas, esforgo, sprint estimado, responsavel institucional primario e

dependéncias explicitas. A execugdo completa do MVP é estimada em 9 sprints (~4-5 meses)
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10

Redesenho da arvore
da URA (linguagem
simples, triagem

personalizada)

Painel de
monitoramento da

demanda por falha

Base de conhecimento
integrada ao atendente
(Chat CAIXA

enriquecido)

Transferéncia rapida
para atendente com

contexto preservado

Pesquisa  automatica
de CES

pos-atendimento

Status unificado do
beneficio (camada de

resposta tripartida)

Consulta automatica do
status via CPF na URA

Explicagdo automatica
de pendéncias por
cadigo (B1/B5/B6)

Notificagdo proativa por
SMS sobre mudancga
de status

Orquestragdo via API
entre SISDE, MTE e
Dataprev (Conecta

gov.br)

Alto

Alto

Medio

Alto

Medio

Muito alto

Alto

Alto

Alto

Muito alto

Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

Baixo

Médio

Medio

Médio

Medio

Alto

Caixa (call center). Sem

S1-S2

dependéncia externa.

Caixa (GEDEM). Depende
S1-S2 de extragdo regular dos

dados de recontato.

Caixa. Depende de curadoria
S1-82 dos normativos FP128 e
FPO51.

Caixa (call center). Depende
S1-S2 de ajuste do PABX e telas do

operador.

Caixa. Pode usar mecanismo
S2-S3 ja existente de pesquisa

pos-call.

Caixa (SUFAB). Pré-requisito

para iniciativas 7, 8 e 9.

S1-S3

Caixa (SUFAB). Depende de
S3-S5

Caixa + MTE. Depende de
S2-S4 #6 e de acordo com o MTE

para conteudo do cddigo B6.

Caixa. Depende de #6 e da
S4-S6 base de telefones

atualizados.

Caixa + MGI. Depende de
S2-S8 acordo interinstitucional

formal.
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11

12

13

14

15

Painel analitico de
Caixa (GEDEM).

Independente das demais.

monitoramento Médio Médio S3-S5

operacional da URA

Sistema de priorizagao Caixa + MTE. Depende de
Médio Médio S5-S7

de excegdes (B5/B6) #8.

Identificagédo

automatica de Caixa (GEDEM). Depende
Médio Médio S4-S7 )

problemas recorrentes de #2 (painel base).

(analytics)

Integragcdo com App Caixa. Depende de #6 e da
Alto Médio S5-S8

Caixa Trabalhador equipe do app.

Chatbot complementar . . Caixa. Depende de #3 (base
Médio Médio S6-S9

com LLM (canal web) de conhecimento).

3.3.2. Ondas de entrega

A organizagdo do backlog em trés ondas busca reduzir risco de implementag&o, viabilizar ganhos

rapidos e construir gradualmente a infraestrutura necessaria para o redesenho completo do servigo.

Onda 1 — Quick wins (Sprints 1-3): Inclui iniciativas de baixo esfor¢o e alto impacto imediato,
como redesenho da URA (#1), monitoramento da demanda por falha (#2), base de
conhecimento (#3), transferéncia com contexto (#4) e pesquisa CES (#5), além do inicio da
construcao do status unificado (#6). Essas entregas permitem reduzir fricgdes evidentes e gerar
evidéncias iniciais de melhoria, fortalecendo o engajamento institucional.

Onda 2 — Habilitadores estruturais (Sprints 3-6): Compreende a consolidagdo do status
unificado (#6) e a implementacdo das principais funcionalidades do MVP, incluindo consulta
automatizada (#7), explicacdo de pendéncias (#8), notificacdo proativa (#9), orquestracado de
APIs" via Conecta gov.br (#10) e monitoramento operacional (#11). Essa etapa representa o
nucleo técnico do redesenho e depende de coordenacgao efetiva entre Caixa, MTE e MGI.

Onda 3 — Evolucdo e ampliagdo (Sprints 6-9): Abrange iniciativas de expansao funcional e
melhoria continua, como priorizagdo de excegdes (#12), analytics de recorréncia (#13),
integracdo com aplicativo (#14) e chatbot (#15). Essas iniciativas ampliam a capacidade do

servico e consolidam o modelo orientado a dados.

3.3.3. Impactos organizacionais e dependéncias institucionais

A implementacgao do backlog proposto implica mudangas que transcendem a dimensao tecnoldgica,

afetando diretamente a organizagao do servigo, os fluxos operacionais e a coordenagao entre instituicoes.

1

Inclui APIs ja disponiveis no catalogo do Conecta gov.br, como servigos da Dataprev relacionados ao CNIS.
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Do ponto de vista organizacional, destacam-se trés impactos principais. Primeiro, a necessidade de
adaptacdo dos processos de atendimento da Caixa, com incorporacdo de respostas estruturadas e
reducdo da dependéncia de consultas manuais pelos operadores. Segundo a exigéncia de capacitagao
das equipes de atendimento e analise, que passam a atuar em ambiente suportado por sistemas
integrados e logica de excegodes. Terceiro, a introdugéo de praticas de monitoramento continuo baseadas
em indicadores, exigindo maior maturidade na gest&o orientada a dados.

No plano institucional, o redesenho depende de articulacdo efetiva entre mudltiplos atores,
especialmente Caixa Econdmica Federal, Ministério do Trabalho e Emprego (MTE) e Ministério da Gestao
e da Inovacdo em Servicos Publicos (MGI). Essa coordenacdo € necessaria para viabilizar o
compartilhamento de dados, a definicdo de responsabilidades sobre decisdes automatizadas e a
operacionalizacao da interoperabilidade via Conecta gov.br.

Adicionalmente, o redesenho requer fortalecimento da governanga de dados, com definigao clara
de papéis quanto ao acesso, uso, qualidade e atualizagdo das informagbes, em conformidade com a Lei
Geral de Protecao de Dados (Lei n® 13.709/2018).

Esses fatores constituem condicionantes criticos para a implementacdo do MVP, devendo ser

considerados desde as fases iniciais do projeto.

3.3.4. Sintese de dependéncias criticas

Trés dependéncias estruturam o caminho critico do MVP.

A primeira é a iniciativa #6 (status unificado do beneficio), que constitui pré-requisito para as
iniciativas #7, #8, #9 e #14. Trata-se do principal elemento de alavancagem do plano, uma vez que atrasos
em sua implementacdo tendem a se propagar para multiplas frentes do backlog, comprometendo o
cronograma global do piloto.

A segunda ¢é a formalizagcao de acordo interinstitucional entre Caixa Econémica Federal, Ministério
do Trabalho e Emprego (MTE) e Ministério da Gestao e da Inovagédo em Servigcos Publicos (MGI), condigcao
necessaria para viabilizar a iniciativa #10 (orquestracao via Conecta gov.br). Essa dependéncia extrapola o
escopo técnico do projeto, exigindo alinhamento juridico e escalonamento em nivel executivo desde as
fases iniciais.

A terceira refere-se a qualidade e disponibilidade da base de contatos para a iniciativa #9
(notificagao proativa), que pode demandar agdes prévias de saneamento e atualizagdo cadastral, sob risco
de comprometer a efetividade da comunicacdo com o cidadao.

Dada a criticidade dessas dependéncias, recomenda-se seu monitoramento continuo desde o
sprint 1, com reporte sistematico em rituais de gestdo do projeto e definicdo de estratégias de mitigacao

especificas para cada risco identificado.

3.3.5. Acessibilidade e inclusao no modelo TO-BE
A incorporacgao de requisitos de acessibilidade no modelo TO-BE constitui elemento essencial para
garantir que o redesenho do servico ndo apenas aumente sua eficiéncia, mas também amplie o acesso
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equitativo ao cidadado, em conformidade com os principios de inclusao previstos na Lei n°® 14.129/2021
(Governo Digital) e nas diretrizes internacionais de acessibilidade digital.

No contexto do Seguro-Desemprego, a acessibilidade assume carater critico, considerando que o
publico-alvo do servigo inclui cidaddaos em situagdo de vulnerabilidade socioecondmica, com possiveis
limitagbes de letramento digital, acesso a tecnologia e condi¢des sensoriais.

O modelo proposto incorpora diretrizes de acessibilidade baseadas nas Web Content Accessibility
Guidelines (WCAG 2.1), adaptadas ao contexto multicanal do servigo (URA, atendimento humano e canais
digitais complementares), com foco em quatro dimensdes principais:

e Perceptibilidade — as informacdes fornecidas ao cidaddo devem ser claras, compreensiveis e
apresentadas em linguagem simples, evitando jargdes técnicos e mensagens genéricas. No
canal telefénico, isso implica revisdo dos scripts da URA e das respostas automatizadas para
garantir compreensao por usuarios com diferentes niveis de escolaridade;

e Operabilidade — a navegacdo no servigo deve ser intuitiva e exigir o minimo esforgo possivel.
No caso da URA, isso envolve simplificagdo da arvore de menus, reducdo de etapas
desnecessarias e priorizagdo de respostas diretas. Nos canais digitais, inclui compatibilidade
com leitores de tela e navegacéao assistida;

e Compreensibilidade — as respostas devem fornecer ndo apenas o status do beneficio, mas
também explicagdes claras sobre o motivo de eventuais pendéncias e os proximos passos
necessarios, reduzindo a incerteza e a necessidade de multiplas interacées;

e Robustez — o servico deve funcionar de forma consistente em diferentes canais e dispositivos,
garantindo continuidade da informacéo entre URA, atendimento humano e canais digitais, sem

perda de contexto para o usuario.

Adicionalmente, o modelo TO-BE prevé mecanismos especificos de inclusao, como:

e manutencao do canal telefénico como opcao prioritaria de acesso (digital-first, nao digital-only);

e uso de linguagem simplificada e orientada a acao nas respostas automatizadas;

e possibilidade de escalonamento facilitado para atendimento humano em casos de dificuldade de
navegacao ou compreensao;

e envio de notificacbes proativas por SMS, reduzindo a necessidade de interagdo ativa do

cidadao.

A inclusido desses requisitos no MVP nao apenas melhora a experiéncia do usuario, mas também
contribui para a reducdo da demanda por falha, ao diminuir barreiras de acesso e interpretacdo da
informacao.

Dessa forma, a acessibilidade é tratada no redesenho ndo como requisito adicional, mas como
componente estruturante da qualidade do servico, diretamente associado a sua efetividade e ao principio

de centralidade no cidadao.
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3.3.6. Gestao da mudancga e adogao pela equipe de atendimento

Transformacgobes digitais em servicos publicos de atendimento ao cidaddo fracassam com mais
frequéncia por dificuldade de adocao pela equipe operacional do que por limitagcao tecnolégica. No caso
analisado, esse risco é particularmente relevante: mesmo que o redesenho técnico entregue resposta
estruturada (status, motivo e proximo passo) ao operador, persiste o risco de o atendente continuar
reproduzindo o comportamento prescrito atualmente — orientar o cidadao a procurar o MTE — por habito,
inseguranca juridica ou desconfiangca da nova ferramenta. Esse risco esta formalmente registrado como

03 na Tabela 12, mas exige tratamento que vai além de treinamento pontual.

O plano de gestdo da mudanca proposto se organiza em quatro frentes complementares,

executadas em paralelo ao backlog técnico do MVP.

Comunicacgao interna estruturada. Antes do inicio do piloto, a SUFAB-Caixa, em articulacido com a
area de Recursos Humanos e o sindicato representativo dos operadores, formaliza comunicado
institucional explicando o objetivo do redesenho, o escopo do piloto, o carater experimental (ndo ha
substituicdo de pessoal nem alteracdo de remuneragao) e o ganho esperado para o operador (menos
consultas manuais, menos chamadas repetidas do mesmo cidaddo, menor desgaste emocional). Essa
comunicagao ocorre em trés momentos: anuncio inicial (T-30), reforgo na semana de inicio do piloto (TO) e

retrospectivas quinzenais durante a execugéo.

Capacitagao pratica orientada a cenarios. O treinamento dos operadores da regional piloto ndo se
limita a apresentar a nova interface, mas trabalha cenarios concretos baseados nos codigos de bloqueio
(B1, B5, B6) e nas situagbes de excecao mais frequentes mapeadas no AS-IS. Os operadores praticam,
em ambiente simulado, como comunicar ao cidadao a resposta estruturada nos casos em que o sistema
fornece status completo e nos casos em que ha divergéncia entre bases. O objetivo é construir confianca

operacional na ferramenta antes da exposi¢cao a casos reais.

Acordo prévio com o MTE sobre o conteudo das mensagens. Para mitigar especificamente o risco
03, a Caixa e o MTE formalizam, antes do inicio do piloto, um documento conjunto definindo o conteudo
exato das mensagens a serem comunicadas ao cidaddo para cada categoria de bloqueio B6. Esse
documento da seguranca juridica ao operador (a comunicagao é institucionalmente autorizada) e elimina o
argumento de que apenas o MTE pode se manifestar sobre o tema. O acordo é uma das condigbes de

prontidao (gates) para o inicio do piloto, conforme o cronograma da Tabela 16.

Indicadores de adogao. Além dos indicadores de resultado definidos na Tabela 6, o piloto monitora
dois indicadores especificos de adogao pelos operadores: (i) percentual de atendimentos do grupo piloto
em que o operador efetivamente utiliza a resposta estruturada do sistema (medido por log da plataforma

de orquestragao); e (ii) percentual de atendimentos em que, mesmo com a resposta estruturada
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disponivel, o operador encaminha o cidaddo a outro érgdo (medido por amostragem de gravagbes com
consentimento, conforme previsto no termo de uso da URA). Metas de continuidade: utilizagdo efetiva

maior ou igual a 85%, encaminhamento residual menor ou igual a 5%.

A inclusdo dessas frentes ndo amplia significativamente o esforco do MVP, uma vez que trés delas
(comunicacao, capacitacao e acordo com o MTE) ja estavam previstas como pré-requisitos do piloto na
Tabela 16. A adi¢c&o substantiva € o monitoramento de indicadores de adogéo, que constitui mecanismo de
deteccdo precoce de falhas de implementacdo nao capturadas pelos indicadores de resultado. Caso o
piloto registre boa performance nos indicadores de resultado mas baixa adocao pelos operadores, isso
constituira sinal de que o ganho observado é fragil e ndo se sustentara em escala — informagao critica

para a decisao de expansao prevista na Etapa 5.

4. REGISTRO DE RISCOS E DECISOES

Esta etapa consolida os elementos necessarios para a gestao executiva do redesenho proposto,
estruturando: (i) as premissas e restricdes que delimitam o espacgo de atuacao do projeto; (ii) o registro dos
principais riscos associados ao modelo TO-BE; e (iii) as decisbes e trade-offs que orientaram a definicao
do escopo.

A explicitagdo desses elementos ¢é condicdo necessaria para assegurar previsibilidade,
transparéncia e capacidade de resposta a contingéncias, especialmente em um contexto de

implementacéo interinstitucional e alta criticidade social.

4.1. Premissas e Restrigoes do Projeto

A formulagdo do redesenho baseia-se em um conjunto de premissas e esta condicionada por
restricbes operacionais, legais e institucionais.

Premissas correspondem a condigdes assumidas como verdadeiras para viabilizar o modelo
proposto; sua invalidagao implica revisdo do desenho. Restricbes, por sua vez, representam limites
estruturais que ndo podem ser alterados no escopo do projeto.

4.1.1. Premissas assumidas

e Premissa P1 — Capacidade de consumo de APIs pela Caixa: A Caixa Econémica Federal
possui capacidade instalada para consumo de APlIs internas e externas no canal URA, conforme
evidenciado pelo caso SIISO — SISDE (E4), no qual ha integragao funcional entre sistemas para
tratamento de multiplos NIS.

e Premissa P2 — Disponibilidade operacional do Conecta gov.br: O barramento Conecta gov.br
disponibiliza APIs federais — incluindo servigos relacionados ao CNIS/Dataprev — com niveis
de disponibilidade e laténcia compativeis com uso transacional em tempo real. Essa premissa
pode ser refutada em caso de indisponibilidade recorrente ou desempenho incompativel com o

atendimento sincrono.
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41.2.

4.2,

Premissa P3 — Estabilidade do padrao de recontato: A taxa de recontato de 12,11% observada
no periodo Out-Dez/2025 representa padrao estrutural do servigo, € ndo variagao conjuntural.
Essa premissa & sustentada pela consisténcia dos indicadores ao longo do periodo e pela
continuidade da tendéncia em dados subsequentes (E5).

Premissa P4 — Base legal para compartihamento de dados (LGPD): O tratamento e
compartilhamento de dados pessoais entre Caixa, MTE e Dataprev no contexto do
Seguro-Desemprego estdo amparados pelo Art. 7°, inciso lll, da Lei n°® 13.709/2018 (LGPD), por
se tratar de execugédo de politica publica prevista em lei, dispensando consentimento do titular,
desde que observados os principios de finalidade, necessidade e transparéncia.

Premissa P5 — Patrocinio institucional minimo viavel: Existe alinhamento institucional, ao menos
em nivel executivo, entre os principais érgaos envolvidos (Caixa, MTE e MGI) para viabilizagao

de um piloto interinstitucional. A auséncia desse patrocinio inviabiliza a execug¢ao do MVP.

Restricdes inegociaveis

Restricdo R1 — Manutengdo do canal telefénico: O canal URA deve permanecer disponivel
durante todo o processo de redesenho, em consonancia com o principio digital-first, ndo
digital-only, garantindo acesso a cidadaos com baixa inclus&o digital.

Restricdo R2 — Limitacdo normativa: O redesenho nao contempla alteragbes na legislagdo do
Seguro-Desemprego (Lei n° 7.998/1990 e resolugbes do CODEFAT), devendo operar
integralmente dentro do arcabouco legal vigente.

Restricdo R3 — Preservacao dos sistemas legados: Os sistemas de origem (SISDE, SIISO,
sistemas do MTE e bases da Dataprev/CNIS) ndo podem ser substituidos no escopo do MVP,
sendo apenas orquestrados por camada intermediaria.

Restricdo R4 — Homologacao tecnoldgica institucional: Qualquer solugéo tecnoldgica utilizada
em ambiente produtivo deve ser submetida aos processos formais de homologacio da Caixa,
incluindo validacdo pelas areas de tecnologia, seguranga da informagao e protecdo de dados
(DPO).

Restricdio R5 — Governanca e protecao de dados: O tratamento de dados pessoais deve
respeitar os limites de compartiihamento interinstitucional, ndo sendo permitido o trafego de
dados fora de ambientes autorizados. O consumo de dados via Conecta gov.br depende de
acordos formais entre os 6rgaos participantes e da observancia das politicas de seguranga e

sigilo aplicaveis.

Registro de Riscos do Redesenho

O registro de riscos a seguir identifica as principais ameagas a implementacdo do MVP,

organizadas em trés dimensdes: juridico/conformidade, operacional e dados/tecnologia. Para cada risco,

sdo avaliados qualitativamente a probabilidade e o impacto, bem como definidas estratégias de mitigagao

alinhadas a natureza do risco e as responsabilidades institucionais envolvidas.
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A categorizacdo adotada permite a atuagdo coordenada entre areas juridicas, operacionais e

tecnoldgicas, refletindo a natureza interinstitucional do projeto. A escala utilizada (baixa, média e alta) é

compativel com o estagio atual do redesenho, podendo ser refinada com métricas quantitativas apds o

inicio do piloto.

As Tabelas 10, 11 e 12 apresentam, respectivamente, os riscos juridicos e de conformidade, os

riscos operacionais e os riscos de dados e tecnologia associados ao modelo proposto.

4.2.1. Riscos juridicos e de conformidade

A Tabela 10 consolida os principais riscos juridicos e de conformidade identificados, destacando

especialmente aspectos relacionados a protecdo de dados pessoais, a formalizacdo de acordos

interinstitucionais e a aderéncia ao principio do once-only.

Tabela 10: Riscos juridicos e de conformidade do redesenho

Questionamento da ANPD
y sobre o compartilhamento
de dados entre Caixa,

MTE e Dataprev

Auséncia de acordo

interinstitucional formal
J2 | entre Caixa, MTE e MGI

para uso da API Relacao

Trabalhista

Reclamagao formal de
3 cidadao sobre tratamento

de seus dados durante o

piloto

Nao conformidade do
Ja redesenho com o principio

do once-only (Lei
14.129/2021)

Baixa

Alta

Média

Baixa

Alto

Alto

Médio

Medio

Base legal Art. 7° Ill da LGPD robusta
para execugdo de politica publica.
Elaboragdo de Relatério de Impacto a
Protecdo de Dados (RIPD) prévio a
implementacdo, conforme Art. 38.
Transparéncia ativa ao titular sobre o

tratamento.

Escalamento executivo desde o sprint 1
do projeto. Uso da governancga existente
do Conecta gov.br como framework
formal de cooperagdo. Apoio do MGI
como o6rgado coordenador do Conecta

gov.br.

Aviso de privacidade explicito no inicio da
chamada (no grupo piloto), com base
legal e finalidade. Canal de contato com o
DPO da Caixa para questionamentos.
Registro de auditoria de cada consulta

para resposta ao titular.

Validagdo cruzada das exigéncias de
informagcdo ao cidaddo na fase de

desenho. Auditoria da arvore da URA
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4.2.2. Riscos operacionais

contra a regra do once-only antes do

inicio do piloto.

A Tabela 11 apresenta os riscos operacionais associados a implementagcdo do MVP, incluindo

aspectos relacionados a capacidade de atendimento, a gestdo de mudanga organizacional e a

coordenacgéo entre institui¢cdes.

o1

02

03

04

Tabela 11: Riscos operacionais do redesenho

Sazonalidade nao prevista
gera sobrecarga durante a
transicdo entre AS-IS e
TO-BE

Resisténcia de operadores
de call center por
percepcdo de ameacga ao

emprego

Encaminhamento circular
Caixa-MTE

mesmo com o redesenho,

persiste

por falha na coordenacgéo

interinstitucional

Atraso em iniciativa de

caminho critico
(especialmente  #6 —
status unificado) propaga

atraso a quatro outras

Média

Media

Media

Media

Médio

Medio

Alto

Alto

Implantagao prevista para
dezembro-janeiro (vale de demanda
Out-Dez/2025).

gradual por

conforme dados

Escalonamento regiao.
Monitoramento ativo de capacidade

durante o piloto.

Plano de requalificagao formal.
Reposicionamento de operadores para
casos complexos (codigos B5 e B6), que
continuardo

exigindo intervencao

humana qualificada. Comunicagao

transparente sobre o impacto previsto.

Definicdo contratual clara dos préximos
passos por coédigo de bloqueio (iniciativa
#8 do backlog). Acordo prévio com o
MTE sobre o conteudo das mensagens
para casos B6. Monitoramento da taxa
de transferéncia cruzada como indicador

secundario.

Monitoramento semanal do progresso da
#6 desde o sprint 1. Definicdo de marco
intermediario ao final do sprint 2 com
critério de continuidade. Plano de
contingéncia: paralelizar #7 e #8 com

mock de status caso #6 atrase.
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Degradacgao inesperada da
O5 | experiéncia do cidadao

durante o piloto

4.2.3. Riscos de dados e techologia

Baixa

Alto

Critérios de parada definidos antes do
inicio do piloto (Etapa 3, Tabela 3).
Monitoramento diario das métricas
operacionais. Capacidade de rollback
fluxo AS-IS por

imediato para o

roteamento ACD.

A Tabela 12 sintetiza os principais riscos tecnoldgicos e de dados, com foco na disponibilidade e

desempenho das APls, na qualidade das informacgdes e na seguranca do tratamento de dados pessoais.

Tabela 12: Riscos de dados e tecnologia do redesenho

I S )

APIs do Conecta gov.br

ndo existem no formato

exato requerido ou
T1 | apresentam laténcia
incompativel com
atendimento em tempo

real

Indisponibilidade das APls

orquestradas em janelas

T2
criticas (semana de
pagamento)
Incidentes de qualidade de
dados expdem
divergéncias entre bases
i (caso SIISO/SISDE
replicado em outros
cenarios)
Plataforma de
T4 @ orquestragao escolhida

nao passa pelo processo

Média

Média

Alta

Média

Alto

Alto

Medio

Médio

Validagao técnica prévia no catalogo do
Conecta gov.br durante o sprint 1.
Articulagdo com o MGI para ajustes
pontuais. Uso de APIs intermediarias ja

existentes como fallback.

Fluxo de excegao 1 (fallback automatico
para atendente humano com contexto
preservado). SLA  rigoroso  com
monitoramento ativo. Cache inteligente
de 5 minutos para respostas frequentes
(SLA definido e monitoramento em tempo

real)

Fluxo de excegdo 2: a plataforma nao
entrega resposta automatica quando ha
divergéncia, escala para atendente
humano e registra o incidente em base
de qualidade. Reconciliagdo posterior

coordenada com o MTE.

com SUFAB,

seguranca da informacdo e DPO ainda

Engajamento  prévio

no sprint 1. Para o piloto, uso autorizado

em ambiente segregado. Decisdo sobre
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de homologacao

institucional da Caixa

Vazamento ou exposigao
T5 | indevida de

pessoais durante o piloto

dados

Baixa

Alto

plataforma definitva ¢é posterior a
validagao das hipoteses, conforme Etapa
3.

Criptografia em transito (TLS 1.3) e em
repouso. Logs de auditoria de cada
consulta. Politica de retengdo minima.

Plano de resposta a incidentes de

seguranga documentado antes do piloto.

4.3. Sintese de riscos prioritarios

Dos quatorze riscos identificados, cinco foram classificados como prioritarios por combinarem alto

impacto potencial e necessidade de atuagdo coordenada em nivel executivo. Esses riscos transcendem a

capacidade de mitigagédo exclusivamente técnica, exigindo articulagéo institucional, decisdes estratégicas e

acompanhamento continuo da lideranga patrocinadora.

A priorizagdo desses riscos permite concentrar esforgos nos elementos com maior potencial de

comprometer o sucesso do MVP, reduzindo a dispersdo de atencdo e aumentando a efetividade da

governanga do projeto.

A Tabela 13 apresenta os riscos prioritarios, suas justificativas e as agdes executivas requeridas

para seu tratamento.

Tabela 13: Riscos prioritarios que exigem atengdo executiva e agdo coordenada além do nivel técnico do projeto

m Por que é prioritario Acao executiva requerida

J2

03

04

Caixa-MTE-MGI:

dependéncia sem caminho técnico de mitigagao.

Acordo interinstitucional Unica
Sem esse acordo, a iniciativa #10 ndo acontece e o

coragao do TO-BE fica inviabilizado.

Persisténcia do encaminhamento circular
Caixa-MTE: se o redesenho técnico for entregue,
mas o atendente continuar dizendo "procure o MTE",
o cidadao nao percebe melhoria, e o piloto fracassa
do ponto de vista da satisfacado (CES).

Atraso na iniciativa #6 (status unificado):
pré-requisito para 4 outras iniciativas. Cada semana
de atraso na #6 propaga proporcionalmente para #7,

#8, #9 e #14.

Patrocinio executivo desde o sprint

1. Reuniao formal entre
SUFAB-Caixa, secretaria executiva
MTE e MGI nas primeiras duas

semanas.

Acordo prévio com o MTE sobre o
conteudo das mensagens para
casos B6. Treinamento conjunto de

operadores Caixa.

Marco intermediario no sprint 2 com
critério de continuidade. Plano de
contingéncia com mock de status

pré-definido.
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B o Spike técnico no sprint 1 dedicado
APIls Conecta gov.br ndo compativeis: se descoberto ) . S
) . exclusivamente a validagdo das
T tardiamente, forgca refazer parte da arquitetura. A
o ] ) o o APIs do Conecta gov.br
validagao precisa ser feita antes do primeiro cédigo. .
necessarias.

Incidentes de qualidade de dados: alta probabilidade ' Andlise prévia de qualidade de
— (ja documentado em E4). O risco real ndo é o | dados em amostra antes do piloto.
incidente em si, mas a descoberta de que a Mecanismo de registro continuo de

divergéncia é mais frequente do que se imagina. incidentes desde o dia 1.

Decisoes e trade-offs sobre o escopo

As decisdes a seguir delimitam explicitamente o escopo do projeto, estabelecendo de forma

transparente o que esta contemplado no redesenho e o que foi deliberadamente excluido.

A explicitacdo dessas escolhas € uma pratica essencial de gestao, pois reduz ambiguidades, evita

expansao nao controlada do escopo (scope creep) e permite que as partes interessadas compreendam os

limites e pressupostos do MVP desde o inicio.

4.4.1.

4.4.2.

O que esta dentro do escopo

Diagnéstico AS-IS empiricamente fundamentado do canal URA do Seguro-Desemprego (Etapas
1e?2)

Redesenho logico (TO-BE) do canal URA, incluindo resposta estruturada (status, motivo e
préximo passo), fluxos de excegao e principios orientadores;

Backlog priorizado de iniciativas com estimativa de esfor¢co, dependéncias e responsaveis
institucionais (Etapa 3);

Plano de piloto controlado com critérios de sucesso e regras de decisdo pré-definidas;
Incorporacdo de mecanismos de conformidade com a LGPD e com a Lei n° 14.129/2021
(Governo Digital);

Definigdo arquitetural logica do servico (camada de orquestracdo), sem fixacao de solugéo

tecnoldgica definitiva.

O que esta fora do escopo (e por qué)

A Tabela 14 apresenta as principais decisdes de exclusdo de escopo, acompanhadas de suas

respectivas justificativas, evidenciando os limites intencionais do projeto e sua aderéncia ao conceito de
Produto Minimo Viavel (MVP).

Tabela 14: Decisées de exclusao de escopo, com justificativa formal para cada uma

Decisao de exclusao Justificativa
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4.5.

Reconstrugdo ou substituicao
dos sistemas SISDE e SIISO

Mudangas na legislagdo do

Seguro-Desemprego

Redesenho do canal presencial

(agéncias Caixa e PATSs)

Redesenho dos canais digitais

MTE (portal gov.br e CTPS
Digital)
Substituicdo da infraestrutura

telefonica do call center

Implementacdo de chatbot com

LLM no canal URA por voz

Integragao com sistemas

judiciais para tratamento

automatico de bloqueios B5

Fixacdo da plataforma de

orquestragao definitiva para

produgao

A premissa do TO-BE é orquestrar capacidade existente, ndo a
substituir. Refactoring estrutural desses sistemas € um projeto
de magnitude e horizonte distintos, deve compor o roadmap de

longo prazo da Caixa, ndo o MVP.

O projeto opera dentro da Lei n® 7.998/1990 e das resolucdes
do CODEFAT. Alteragdes legais exigem articulagao politica em
horizonte muito superior ao do projeto e fogem ao mandato
técnico do grupo de trabalho.

Dindmicas operacionais distintas (filas fisicas,
dimensionamento de pessoal, infraestrutura predial). Pode ser
objeto de um projeto complementar apds validacdo do

redesenho do canal URA.

Esses canais pertencem ao MTE, ndo a Caixa, e seu
redesenho exige mandato institucional distinto. O TO-BE
proposto integra-se a esses canais via Conecta gov.br, mas

nao os modifica.

A infraestrutura existente (PABX, ACD, IVR) tem capacidade
técnica suficiente para o redesenho proposto. O TO-BE é
I6gico, ndo de hardware. Projeto de substituicdo teria custos e
prazos incompativeis com o horizonte do MVP.

A maturidade institucional para uso de modelos de linguagem
em atendimento direto ao cidaddao em politica publica
obrigatéria ainda exige discussao regulatéria. A iniciativa #15

do backlog prevé chatbot apenas no canal web complementar.

Bloqueios judiciais (cédigo B5) exigem decisao juridica caso a
caso. A automagdo plena nesse escopo nao € juridicamente
viavel; o redesenho preserva o caminho de orientagdo ao
cidaddo para procurar assisténcia juridica, sem prometer

resolugao no canal URA.

A escolha da plataforma definitiva € uma decisdo arquitetural
posterior a validagao das hipoteses no piloto. Para o piloto,
plataformas iPaaS de baixo cdédigo (como o n8n) sdo viaveis;

para produgdo nacional, exige homologagao formal pela Caixa.

Sintese: o que essa lista significa
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A lista de exclusdes apresentada néo representa uma limitagdo do projeto, mas sim uma escolha
deliberada de foco, alinhada ao conceito de Produto Minimo Viavel (MVP). Cada item fora do escopo
reflete uma decisdo consciente de priorizagdo, orientada a geragao de valor mensuravel dentro do
horizonte de execucéo do piloto.

Essa delimitacdo permite concentrar esforgos nas intervengées com maior potencial de impacto
imediato — especialmente aquelas relacionadas a melhoria da capacidade de resposta ao cidadao e a
reducdo da demanda por falha — evitando dispersdo de recursos em iniciativas estruturais de maior
complexidade e prazo.

Os elementos excluidos do escopo nado sdo descartados, mas formalmente registrados como
candidatos a evolugdes futuras do servigo, seja em uma segunda fase do redesenho, seja em projetos
complementares conduzidos pelas instituicbes responsaveis. Essa abordagem garante continuidade
estratégica, sem comprometer a viabilidade operacional do MVP.

Adicionalmente, a explicitacdo dessas decisbes fortalece a governangca do projeto, ao tornar
transparentes os limites do redesenho e reduzir o risco de expectativas desalinhadas entre as partes
interessadas.

Em sintese, o modelo adotado segue uma logica incremental: testar em escala controlada, medir
resultados com base em indicadores definidos, e expandir progressivamente apenas as solugdes
validadas. Essa abordagem € consistente tanto com praticas contemporaneas de gestdao de produtos

digitais quanto com as restri¢gdes institucionais e operacionais tipicas do setor publico.

5. PLANO DE EXPERIMENTO (PILOTO)

Esta etapa detalha o desenho operacional do experimento controlado proposto na Etapa 3,
estruturando um plano executavel para validacdo das hipoteses centrais do redesenho. O objetivo é
estabelecer, de forma clara e verificavel, os elementos necessarios a conducio do piloto: definicdo do
publico-alvo, duragdo, mecanismos de coleta de dados, critérios de sucesso e regras de decisio.

O desenho do experimento foi construido em conformidade com as restricbes operacionais e
institucionais identificadas — incluindo requisitos de homologagao tecnoldgica, manutengao do nivel atual
de servigco e aderéncia a LGPD — bem como com os riscos mapeados na Etapa 4 do projeto. Essa
abordagem assegura que o teste seja ndo apenas metodologicamente consistente, mas também viavel no

contexto real de operacao da Caixa.

5.1. Definicao do teste e do MVP a ser validado

O experimento consiste na implementagdo de um piloto controlado, com comparagao entre dois
grupos: um grupo piloto, submetido ao fluxo TO-BE, e um grupo controle, que permanece no modelo
AS-IS.

O desenho metodoldgico adotado é equivalente a um teste A/B, com aleatorizagdo deterministica
baseada no ultimo digito do CPF do usuario, garantindo distribuicdo equilibrada entre os grupos e

viabilidade operacional no ambiente da URA.
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Do ponto de vista ético e operacional, o experimento ndo implica redug¢ao do nivel de servigo para
nenhum grupo: o grupo controle mantém o padrdo atual de atendimento, enquanto o grupo piloto é
exposto a melhorias incrementais do modelo TO-BE.

O MVP testado incorpora os principais elementos do redesenho: consulta automatizada via APls,
consolidacao de informagées em tempo real, resposta estruturada ao cidadao e tratamento de excegodes,

permitindo avaliar seu impacto direto sobre os indicadores definidos.

5.1.1. O que o piloto busca validar
O objetivo do piloto ndo é validar o redesenho como um todo, mas testar, de forma independente,
cada uma das hipoteses formuladas na Etapa 3, permitindo analise granular dos efeitos de cada
intervencéo.
As hipéteses a serem validadas sdo as seguintes:
e H1 — A consulta automatizada via API| ao status do beneficio reduz a taxa de recontato de
12,11% para < 5%;
e H2 — A resposta estruturada (status, motivo e préximo passo) reduz o esforgo percebido do
cidadao para niveis de CES < 3,0;
e H3 — A notificagdo proativa por SMS reduz o pico de chamadas no inicio do expediente (09h00)
em pelo menos 30%;
e H4 — A orquestragdo de APIs reduz o tempo médio de consulta interna do atendente em pelo

menos 50%.

A validacdo individual dessas hipéteses permite identificar quais componentes do MVP geram

maior impacto, orientando decisdes de priorizagéo e escalabilidade do modelo.

5.1.2. Funcionalidades do MVP em escopo do piloto

Para viabilizar a validagdo das hipoteses definidas, o MVP do piloto foi delimitado a um conjunto
minimo de funcionalidades consideradas necessarias e suficientes para testar os mecanismos causais
propostos. Essa abordagem evita a inclusdo de todo o backlog da Etapa 3, concentrando o experimento
nos componentes com impacto direto mensuravel.

A selegédo das funcionalidades seguiu o principio de suficiéncia experimental: incluir apenas os
elementos indispensaveis para observar mudangas nos indicadores-alvo, reduzindo complexidade, risco
operacional e tempo de implementagao.

A Tabela 15 apresenta as funcionalidades incluidas no escopo do MVP, bem como sua vinculacéo

direta as hipoteses testadas no experimento.

Tabela 15: Funcionalidades do MVP em escopo do piloto, com vinculo direto a cada hipotese sustentada
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Redesenho da arvore da URA | Suporte transversal a H1 e H2 (reduz fricgdo de

#1
com linguagem simples entrada)
Transferéncia rapida para

#4 atendente com contexto | Suporte a H4 (reduz tempo interno do atendente)
preservado

46 Status unificado do beneficio = Pré-requisito de H1, H2 e H4. Coracédo técnico do

(camada de resposta tripartida) piloto.

Consulta automatica do status
#7 Validagao direta de H1 (redugéo de recontatos)
via CPF na URA

Explicagéo automatica de
#8 pendéncias por cédigo | Validagao direta de H2 (redugéo do CES)
(B1/B5/B6)

Notificacdo proativa por SMS . ) ]
#9 Validagao direta de H3 (redugéo do pico das 09h00)
sobre mudanca de status

Orquestragdo via APl entre
#10 SISDE, MTE e Dataprev @ Pré-requisito de H4 e habilitador da #6

(Conecta gov.br)

As funcionalidades selecionadas evidenciam que o nucleo do piloto esta concentrado na
consolidacdo de informacdes (iniciativa #6), na automacio de consultas (iniciativa #7), na explicagéo
estruturada de pendéncias (iniciativa #8) e na orquestracao de dados via APlIs (iniciativa #10), compondo o
conjunto minimo necessario para alteracao do comportamento observado no modelo AS-IS.

As demais iniciativas do backlog (#2, #3, #5, #11, #12, #13, #14 e #15) foram deliberadamente
excluidas do escopo do piloto, por ndo serem essenciais a validagao das hipdteses centrais. Algumas
dessas iniciativas podem ser executadas como suporte ao experimento — como o painel de
monitoramento (#2), utilizado para coleta de linha de base —, mas nao integram o nucleo experimental do
MVP.

Essa delimitacdo reforca o carater controlado do piloto, garantindo foco analitico e maior

confiabilidade na interpretacao dos resultados.
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5.2. Publico-alvo, amostragem e duracao

5.2.1. Publico-alvo do piloto

O publico-alvo do piloto € composto por cidaddos que entram em contato com a URA Caixa
Cidadao (0800 726 0207) para tratar de questdes relacionadas ao Seguro-Desemprego, em uma regional
especifica da Caixa selecionada com base em critérios de volume de atendimento e diversidade
demogréfica.

A regional ideal deve apresentar volume mensal médio entre 30 mil e 50 mil chamadas, garantindo
significancia estatistica para analise dos resultados, ao mesmo tempo em que permite monitoramento
proximo e controle operacional do experimento.

Ndo ha segmentacdo prévia por perfil sociodemografico. Todos os cidaddos que acessarem o
servico no periodo do piloto sdo automaticamente incluidos no experimento e distribuidos entre grupo
piloto e grupo controle conforme a regra de roteamento definida. Esse desenho preserva a

representatividade da amostra e reduz o risco de viés de selecao.

5.2.2. Mecanismo de amostragem

A separacdo entre grupo piloto e grupo controle é realizada por meio de aleatorizagdo
deterministica baseada no ultimo digito do CPF informado pelo cidadao na URA: CPFs com digito final par
sao direcionados ao fluxo TO-BE (grupo piloto), enquanto CPFs com digito final impar permanecem no
fluxo AS-IS (grupo controle).

Esse mecanismo apresenta trés vantagens principais:

e Equivaléncia estatistica a aleatorizacdo — o ultimo digito do CPF nao apresenta correlagcao
conhecida com caracteristicas demograficas relevantes, garantindo distribuicdo balanceada
entre os grupos;

e Viabilidade operacional imediata — o roteamento pode ser implementado diretamente na
infraestrutura existente (PABX/ACD), sem necessidade de desenvolvimento adicional;

e Consisténcia longitudinal — o mesmo CPF permanece sempre no mesmo grupo ao longo do

piloto, evitando contaminagéo entre grupos em casos de recontato.

A divisdo 50/50 assegura balanceamento adequado entre os grupos e robustez estatistica para
deteccao de diferencas relevantes nas métricas-alvo. Em uma regional com aproximadamente 40 mil
chamadas mensais, estima-se uma amostra de cerca de 20 mil chamadas por grupo ao longo de 60 dias,
suficiente para detectar variacdes de aproximadamente 5 pontos percentuais com elevado nivel de

confianga.

5.2.3. Duragédo e cronograma
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A duracao prevista do piloto é de 60 dias corridos, antecedida por uma fase preparatéria de 30 dias

e seguida por um periodo de avaliagdo de 15 dias, totalizando 105 dias desde o inicio da preparacao até a

decisao final.

A janela operacional recomendada para execugao € o periodo de dezembro a janeiro, em razdo de

dois fatores principais: (i) menor volume histérico de chamadas no canal URA do Seguro-Desemprego,

reduzindo riscos operacionais durante a fase inicial; e (ii) menor impacto absoluto de eventuais incidentes

sobre o conjunto de usuarios.

A Tabela 16 apresenta o cronograma detalhado do piloto, organizado em trés fases: preparacgao,

execugao e avaliagao.

Preparacao

Execucao

Avaliacao

Tabela 16: Cronograma do piloto em trés fases.

Duracgéo total: 105 dias do inicio da preparagéo até a deciséao final

Concluséo das iniciativas #1, #4, #6, #7,
#8, #9 e #10 do backlog (sprints S1 a S5).
Validagdo técnica das APIs do Conecta
gov.br. Treinamento dos operadores da
regional piloto. RIPD aprovado pelo DPO
da Caixa. Acordo formal com o MTE
sobre conteudo das mensagens para

casos B6.

Roteamento ativo dos grupos piloto e
controle. Coleta diadria de métricas
operacionais. Aplicagdo continua da
pesquisa CES. Monitoramento ativo dos
critérios de parada. Reunides semanais

de gestao do experimento.

Andlise estatistica comparativa entre
grupos. \Verificagdo dos critérios de
sucesso por hipotese. Elaboragdo do
relatério final do piloto. Decisdo sobre

escala, ajuste ou parada.

Plano de coleta de linha de base na fase preparatéria

30 dias (T-30 a TO)

60 dias (TO a T+60)

15 dias (T+60 a T+75)

Quatro dos oito indicadores do conjunto definido na Tabela 6 ndo possuem linha de base disponivel

nos painéis corporativos da Caixa: Customer Effort Score (CES), taxa de abandono na URA, tempo médio

em fila por faixa etaria e disponibilidade (uptime) das APIs orquestradas. A auséncia de baseline
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compromete a aplicagao direta dos critérios de sucesso do piloto, que dependem de comparacgao relativa
(redugéo de X% em relagcao ao estado atual). Para sanar essa limitagao, a fase preparatéria do piloto (T-30

a T0) incorpora um plano especifico de coleta de baseline, descrito a seguir.

Customer Effort Score (CES). Nos quinze primeiros dias da fase preparatéria, sera aplicada a
pesquisa CES no fluxo AS-IS atual, sem qualquer alteragcdo no atendimento, em amostra aleatéria de
aproximadamente 2.000 cidadados da regional escolhida para o piloto. A coleta segue os mesmos dois
canais previstos para o experimento (DTMF na URA e link via SMS), o que garante comparabilidade direta
com a coleta posterior nos grupos piloto e controle. O resultado constituira a referéncia inicial para o

critério de sucesso da hipétese H2 (CES menor ou igual a 3,0).

Taxa de abandono na URA. Esta métrica é registrada continuamente pelo ACD do call center, mas
nao é hoje extraida de forma sistematica para os relatdrios gerenciais. Na fase preparatoria, sera solicitada
a GEDEM a extragao retroativa de 90 dias da taxa de abandono diaria e por hora, segmentada pela
mesma regional do piloto. Essa série historica fornecera tanto a média (baseline) quanto a variabilidade

natural do indicador, permitindo distinguir, ao final do piloto, efeito do redesenho de flutuagcéo habitual.

Tempo médio em fila por faixa etaria. A faixa etaria do cidaddao pode ser obtida cruzando o CPF
informado na URA com a base do CadUnico ou com a base de clientes Caixa, observados os principios da
LGPD e o uso restrito a finalidade analitica. A fase preparatéria incluira um sprint especifico para
constru¢ao do indicador estratificado, com extragao retroativa de 30 dias. O resultado permitira identificar
se ja existem assimetrias relevantes no acesso por faixa etaria no estado atual, criando referéncia para

avaliar se o redesenho TO-BE preserva ou amplia a equidade do servigo.

Disponibilidade das APIs orquestradas. Como as APIs do Conecta gov.br ainda nado sao
consumidas pelo fluxo AS-IS, o baseline sera construido por meio de um spike técnico (sprint 1 do
backlog), no qual a equipe técnica realizara chamadas controladas as APls do CNIS/Dataprev e demais
servicos relevantes durante 14 dias consecutivos, em diferentes horarios, registrando laténcia, cédigos de
retorno e indisponibilidades. Esse spike cumpre dupla fungdo: (i) gerar baseline empirico de
disponibilidade, e (ii) validar antecipadamente o risco T1 (APIs do Conecta gov.br ndo compativeis),

conforme previsto na Etapa 4.

A consolidacdo dessas quatro coletas de baseline ocorre até o dia T-5 da preparacdo, com
formalizagdo em documento de referéncia aprovado pelo grupo de trabalho. A partir desse momento,
qualquer comparagao realizada durante o piloto utilizard os valores baseline definidos, evitando ajuste

retroativo de critérios — pratica que poderia comprometer a validade interna do experimento.

5.3. Mecanismos de coleta de dados e feedback
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A qualidade dos resultados do experimento depende diretamente da robustez dos mecanismos de
coleta de dados. O piloto adota trés fontes complementares: (i) métricas operacionais automaticas,
extraidas continuamente dos sistemas da Caixa; (ii) pesquisa estruturada de percepgao do usuario; e (iii)
registro continuo de incidentes técnicos e de qualidade de dados.

A utilizagdo combinada dessas fontes permite capturar tanto o desempenho operacional do servigo
quanto a experiéncia do cidadao, além de identificar limitagbes técnicas do modelo durante a execugao do
piloto.

5.3.1. Métricas operacionais automaticas

As métricas operacionais sdo extraidas diretamente da infraestrutura existente do call center e dos
sistemas corporativos da Caixa, sem necessidade de intervengdo manual, sendo consolidadas em painéis
de acompanhamento diario.

A coleta é realizada de forma equivalente nos grupos piloto e controle, permitindo comparagao
direta e analise estatistica dos resultados.

A Tabela 17 apresenta o conjunto de métricas coletadas automaticamente, suas fontes de dados e

a frequéncia de extragao ao longo do piloto.

Tabela 17: Métricas operacionais coletadas automaticamente durante o piloto

m Fonte de coleta Frequéncia de extragao

Volume diario de

PABX / ACD do call center Diaria, com agregacao por hora
chamadas
Taxa de recontato Painel corporativo Caixa Diri
iaria
(mesmo CPF/dia) (mesmo da evidéncia E1)
Durag¢ao média da .
PABX /ACD Diéria
chamada
Tempo interno do Sistema do operador o .
) Diaria, por atendimento
atendente (back-office) (timestamps de consulta)

Taxa de abandono na

ACD do call center Diéria
fila
Volume por hora (foco o
PABX / ACD Hora a hora, agregado diariamente
nas 09h00)
Disponibilidade das Plataforma de orquestracao .
Em tempo real, com agregacéo diaria

APls orquestradas (logs)
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Essas métricas permitem monitorar, de forma continua, os principais indicadores de desempenho
do servigo, incluindo volume de chamadas, taxa de recontato, tempo de atendimento, taxa de abandono e

disponibilidade das APls, constituindo a base quantitativa para avaliagdo das hipéteses do experimento.

5.3.2. Pesquisa de satisfagdo (CES)

Imediatamente apds o encerramento do atendimento, o cidadao é convidado a responder a uma
pesquisa breve sobre sua experiéncia. A coleta é realizada por dois canais complementares: (i)
diretamente na URA, por meio de resposta por DTMF ou gravacao de voz; e (ii) via SMS, com link para
formulario web simplificado.

A disponibilizacdo do canal assincrono (SMS) amplia a taxa de resposta e reduz o viés associado
ao contexto imediato da chamada.

A pesquisa consiste em uma unica pergunta:

"Em uma escala de 1 a 7, quao facil foi obter a informagédo que vocé buscava hoje?"

Essa formulagéo corresponde ao Customer Effort Score (CES), métrica amplamente utilizada para
avaliar esfor¢co do usuario, sendo particularmente adequada a servigos publicos em que a recomendagao
(NPS) nao € aplicavel.

A escala é estruturada de modo que valores menores indicam menor esforgo (melhor experiéncia),
sendo estabelecida como meta CES < 3,0 no grupo piloto.

A pesquisa € aplicada em ambos os grupos, permitindo comparagéo direta. Considerando uma
taxa de resposta minima de 10%, estima-se uma amostra de aproximadamente 2.000 respostas por grupo,
suficiente para detectar diferengas estatisticamente relevantes na ordem de 0,5 ponto na escala CES com

elevado nivel de confianca.

5.3.3. Registro de incidentes de qualidade

Durante todo o periodo do piloto, o time técnico mantém um registro continuo de incidentes
operacionais e de dados, compreendendo situagbes em que a plataforma de orquestragao:

e nao consegue fornecer resposta automatica;

e identifica divergéncia entre bases institucionais;

e apresenta falhas de integragao (timeout, indisponibilidade de API);

e requer escalonamento ndo previsto para atendimento humano.

Cada incidente é classificado segundo trés dimensdes: tipo (ex.: indisponibilidade de API,
divergéncia de dados), origem (SISDE, SIISO, MTE, Dataprev) e severidade (baixa, média, alta).
Esse registro cumpre dupla fungdo: apoiar a analise técnica posterior do experimento e permitir

monitoramento ativo da qualidade do servico durante sua execucao.

5.3.4. Protecao ética e conformidade com a LGPD
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A conducgao do piloto observa principios de ética, transparéncia e prote¢cao de dados pessoais,
assegurando que o experimento ndo gere prejuizo ao cidadao nem viole normas legais aplicaveis.

Nesse contexto, sdo adotadas as seguintes diretrizes:

e 0 grupo controle mantém integralmente o nivel de servigo atualmente praticado, sem qualquer
degradacao;

e 0 grupo piloto recebe melhorias incrementais e € informado, no inicio da interagcédo, sobre a
participacao em piloto de melhoria do servigo, com possibilidade de optar pelo fluxo padrao;

e a participagao na pesquisa de satisfacao € voluntaria e ndo condiciona o atendimento;

e os dados coletados sao tratados de forma agregada para fins analiticos, limitando a identificacao
pessoal ao estritamente necessario para operacio do servigo;

e o tratamento de dados esta amparado pelo Art. 7°, inciso lll, da LGPD, e o piloto é precedido por

Relatério de Impacto a Protegéo de Dados (RIPD) aprovado pelo DPO da Caixa.

5.4. Critérios de sucesso e regras de decisao

Para assegurar que o piloto seja avaliado de forma rigorosa, transparente e livre de viés
interpretativo, os critérios de sucesso e as regras de decisdo foram definidos previamente ao inicio do
experimento e devem ser formalizados em documento aprovado pelo grupo de trabalho.

O modelo adotado baseia-se em trés principios: (i) cada hipétese é avaliada separadamente, por
meio de métricas especificas; (ii) cada métrica possui trés faixas de interpretagdo (continuar, ajustar e

parar); e (iii) a decisao final resulta de regra agregada objetiva, evitando analises subjetivas ou ad hoc.

5.4.1. Critérios por métrica
A Tabela 18 apresenta os critérios definidos para cada métrica-chave, incluindo as metas do piloto

e os limites que caracterizam as faixas de decisado (continuar, ajustar ou parar).

Tabela 18: Critérios por métrica com faixa de continuar (verde) e faixa de parar/ajustar (vermelho)

< 5% (AS-IS: Reducgéo = 40% vs.
Taxa de recontato Reducéo < 20% vs. controle
12,11%) controle
CES (esforco < 3,0 em escala ) i
. CES < 3,5 no piloto CES > 4,0 no piloto
percebido) 1-7
Pico das 09h00 Reducédo = 30% Redugéo = 20% Reducgao < 10%
Tempo interno do
Reducgéo = 50% Reducgéo = 30% Reducgéo < 15%

atendente
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Disponibilidade

A = 99,5% 2 99% com SLA respeitado < 98% ou falhas em pico
s

A faixa intermediaria entre as duas é faixa de ajuste, com manutencao do experimento sob revisdo

A definicdo de faixas permite capturar ndo apenas sucesso pleno, mas também resultados
intermediarios que indiguem necessidade de ajuste, evitando decisdes binarias simplificadas em um

contexto de elevada complexidade operacional.

5.4.2. Regra de decisao final
Ao término dos 60 dias do piloto, cada uma das cinco métricas-chave é classificada conforme as
faixas definidas. A decisao final é entdo determinada por uma regra agregada simples, previamente
acordada:
e CONTINUAR (escala nacional): pelo menos 4 das 5 métricas atingem a faixa de continuar, e
nenhuma se encontra na faixa de parar;
e AJUSTAR (novo ciclo de piloto): 2 ou 3 métricas atingem a faixa de continuar, € no maximo 1 se
encontra na faixa de parar;
e PARAR (revisdo estrutural do modelo): 2 ou mais métricas se encontram na faixa de parar, ou

ocorre falha critica que comprometa a operagéao.

Essa regra é deliberadamente conservadora, refletindo a natureza do servigco analisado. Em
politicas publicas de protecdo social, o risco de escalar prematuramente um modelo ndo validado é
significativamente superior ao custo de iterar ciclos adicionais de teste. Dessa forma, exige-se

convergéncia robusta de evidéncias para decisao de expanséo.

5.4.3. Critérios de parada antecipada

Independentemente da duracao prevista, o piloto podera ser interrompido antecipadamente diante
de eventos criticos que comprometam a seguranga, a confiabilidade ou a experiéncia do usuario. Esses
critérios estao diretamente associados aos riscos mapeados na Etapa 4.

Sao definidos como gatilhos de interrupgao:

e indisponibilidade superior a 2 horas em horario comercial em dois dias consecutivos (risco T2);

e incidente de seguranga ou vazamento de dados pessoais (risco T5);

e manifestagdo formal do DPO da Caixa ou da autoridade competente (ANPD) quanto a

inadequacao do tratamento de dados (risco J1);

e aumento da taxa de abandono no grupo piloto acima de 10% (risco O5);

e falha sistémica que afete também a operacgao do fluxo AS-IS no grupo controle.

59



Nessas situagdes, o sistema deve acionar automaticamente o retorno integral ao fluxo AS-IS para
todos os usuarios da regional, garantindo continuidade do servico. A capacidade de rollback imediato

constitui requisito técnico obrigatério do MVP e integra as estratégias de mitigacao definidas na Etapa 4.

5.4.4. Desdobramentos das decisées

Os resultados do piloto orientam diretamente os préoximos passos do redesenho, conforme trés

cenarios possiveis:

e Se CONTINUAR: recomenda-se expansao progressiva para outras regionais, em ondas
controladas, com manutencado do monitoramento continuo e ajustes incrementais;

e Se AJUSTAR: o relatdrio identifica as hipdteses nao validadas, propde corregbes pontuais no
modelo e recomenda novo ciclo de piloto, possivelmente com escopo reduzido ou ajustes
metodologicos;

e Se PARAR: o redesenho é interrompido na configuragao testada, sendo elaborado relatério

técnico detalhando as causas de insucesso e as implicagdes para o roadmap institucional.

Mesmo no cenario de interrupg¢ao, o experimento gera aprendizado estruturado, contribuindo para

decisbes futuras com base em evidéncias — principio central da abordagem adotada.
6. ARTEFATOS DE COMUNICACAO

6.1. One-Pager Executivo do Redesenho para Lideranca e Areas Parceiras

Como forma de sintetizar os principais achados do diagndstico, a proposta de redesenho e os
encaminhamentos estratégicos do projeto, foi elaborado um one-pager executivo direcionado a alta gestao
da Caixa Econdmica Federal, do Ministério do Trabalho e Emprego (MTE) e do Ministério da Gestéo e da
Inovagédo em Servigos Publicos (MGI).

O objetivo desse artefato € traduzir, de forma visual, concisa e orientada a decisdo, os elementos
essenciais do trabalho, permitindo rapida compreensao do problema, da solucéo proposta e dos préximos
passos necessarios para viabilizagao do piloto.

O one-pager consolida, em uma Unica visao, o racional do redesenho e sua viabilidade operacional,
funcionando como instrumento de alinhamento institucional e mobilizacdo das areas envolvidas.

Sua estrutura esta organizada em blocos que refletem os principais pontos de decisao do projeto:

e Contexto e urgéncia: volume aproximado de 670 mil chamadas no trimestre analisado, com taxa
de recontato de 12,11% (indicador de demanda por falha), evidenciando volume significativo de
interacdes evitaveis e pressao sobre o sistema de atendimento;

e Diagnodstico em uma frase: sintese do problema central — servico com escala e infraestrutura
adequadas, mas com limitagdes na capacidade de resolugédo no primeiro contato;

e Proposta em uma frase: orquestracdo de APlIs ja existentes via Conecta gov.br para fornecer ao

cidadao resposta estruturada (status, motivo e préximo passo), independentemente do canal;
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e Metas do piloto: melhoria dos indicadores-chave, incluindo reducao da taxa de recontato,
melhoria do esforgo percebido (CES), redugéo de picos de demanda e garantia de conformidade
com principios de governo digital e prote¢do de dados;

e Horizonte de entrega: implementacdo do MVP em aproximadamente 9 sprints (4 a 5 meses),
com piloto controlado de 60 dias para validagao das hipéteses;

e Riscos prioritarios: dependéncia de articulagao interinstitucional, disponibilidade e desempenho

das APIs e qualidade dos dados entre bases.

Ao consolidar esses elementos, 0 one-pager permite que liderancas compreendam rapidamente o
valor publico do redesenho, os riscos envolvidos € o caminho de implementagdo, apoiando decisdes
informadas sobre priorizagao e escalonamento.

A Figura 5 apresenta o one-pager executivo do redesenho do atendimento do Seguro-Desemprego
via URA.

Figura 5: One-pager executivo do redesenho do atendimento via URA

PROJETO FINAL - TRANSFORMA@AO DIGITAL NO GOVERNO IDP { MCDIA | 2026/1
Redesenho do atendimento do Seguro-Desemprego via URA oo K Eopnte

] ) . M.D. Cunha- R. C. Costa
One-pager executivo para lideranga Caixa, MTE e MG s o8

CONTEXTO E URGENCIA PROPOSTA TO-BE (MVP) HORIZONTE E ENTREGA

O canal URA Caixa Cidadéo processou 670.885 chamadas EM UMA FRASE ONDA 1 ONDA 2 ONDA 3

sobre Seguro-Desemprego no trimestre OQut-Dez/2025. O Orquestrar APIs j existentes via Conecta gov.br para $1-53 S$3-S6 S$6-S9
indicador-chave & silencioso: 12,11% séo recontatos do entregar ao cidadio, em qualquer canal, uma resposta Quick wins: URA Orquestragio APIs App. chathot web,
mesmo CPF no mesmo dia — 81.244 chamadas evitaveis, estruturada: status + motivo + préximn passo painel, CES, base resposta tripartida, analytics, excegies

evidéncia direta de demanda por falha. conhecimento SMS proaivo

EXEMPLO DE RESPOSTA TO-BE

PENDENCIA (BS6): indicio de irregularidade apontado pelo
MTE. Acesse o portal gov.br do MTE para contestar ou
apresentar documentacéo

O servigo atende cidaddos em vulnerabilidade: trabalhadores
recém-dispensados, com baixa tolerdncia a friccdes e alta

necessidade de resolutividade imediata. RISCOS PRIORITARIOS

» Acordo interinstitucional Caixa-MTE-MGI: dependéncia

670,6k 12,11% i .
1 1 critica sem caminho técnico.
chamadas no trimestre Out- taxa de recontato (demanda
Dezi2025 por falha) METAS DO PILOTO » Atraso na iniciativa #6 (status unificado): pré-requisito de 4
outras.
Taxa de recontato 12.11% =5%
» Qualidade de dados entre SISDE, SISO e bases do MTE.

49145 46-826 First Call Resolution 87,9% 295%
duragio média — baixa pico diario - 15/10 - semana N
resolutividade de pagto. Pico das 09h00 reativo -30%

CES (esforco percebido) n/ medido =30 PROXIMOS PASSOS

. Disponibilidade APls — =99,5%
DIAGNOSTICO EM UMA FRASE

O servi¢o tem escala nacional e boa
infraestrutura, mas 1 em cada 8 chamadas

o Formalizar grupo de trabalho Caixa—MTE-MGI no sprint 1.

o Validar APIs do Conecta gov.br e preparar RIPD ao DPO.
néo resolve o problema do cidad&o no
primeiro contato.

e Piloto 60 dias em uma regional (dez/jan, vale de demanda).

Fonte: Elaboragao prépria, com uso do NotebookLM (2026).

6.2. Versao textual estruturada do one-pager

Como complemento a versdo visual apresentada na Figura 5, esta seg¢do apresenta a versao
textual do one-pager, organizada em sete blocos sucintos. O objetivo é garantir acessibilidade do artefato

em contextos em que a visualizagdo da imagem nao esta disponivel (envio por e-mail em corpo de
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mensagem, leitores de tela, impressdao monocromatica) e assegurar que a mensagem central possa ser

lida e compreendida em até noventa segundos por uma autoridade de nivel executivo.

Bloco 1 — Contexto e urgéncia.

O atendimento do Seguro-Desemprego pela URA da Caixa registrou 670.685 chamadas no
trimestre Out-Dez/2025, com taxa de recontato no mesmo CPF/dia de 12,11% — equivalente a
aproximadamente 81 mil interagdes evitaveis no periodo. Esse padrao configura demanda por falha
(Seddon, 2003) e indica baixa resolutividade estrutural no primeiro contato, com impacto direto sobre

cidadaos em situacao de vulnerabilidade econémica.

Bloco 2 — Diagnoéstico em uma frase.
O servigo opera em escala adequada e com infraestrutura suficiente, mas falha em entregar
resposta conclusiva ao cidadao no primeiro contato porque atende em um ator (Caixa) sem acesso

integrado aos dados que decidem o caso (MTE, Dataprev, Judiciario).

Bloco 3 — Proposta em uma frase.
Orquestrar, via Conecta gov.br e APls ja existentes, as bases institucionais relevantes para entregar
ao cidadao, em um Unico contato, resposta estruturada contendo status do beneficio, motivo de eventual

pendéncia e proximo passo concreto — sem reconstruir sistemas legados.

Bloco 4 — Metas mensuraveis do piloto.
* Reduzir taxa de recontato de 12,11% para menos de 5%.
» Atingir Customer Effort Score menor ou igual a 3,0 em escala 1-7.
* Reduzir o pico de chamadas das 09h00 em pelo menos 30% via notificacao proativa por SMS.
* Reduzir o tempo interno de consulta do atendente em pelo menos 50%.

» Garantir disponibilidade das APIs orquestradas igual ou superior a 99,5%.

Bloco 5 — Horizonte de entrega.
MVP executado em 9 sprints (4 a 5 meses), seguido de piloto controlado de 60 dias em uma
regional representativa (volume mensal entre 30 e 50 mil chamadas), com 30 dias de preparagéao prévia e

15 dias de avaliacéo posterior — total de 105 dias do inicio da preparagao a decisao final sobre escala.

Bloco 6 — Riscos prioritarios e mitigagao.
. J2 — Acordo interinstitucional Caixa-MTE-MGI: Unica dependéncia sem caminho técnico de
mitigacdo. Requer patrocinio executivo desde o sprint 1.
* 03 — Persisténcia do encaminhamento circular Caixa-MTE: mitigado por acordo prévio sobre

conteudo das mensagens B6 e treinamento conjunto.
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* 04 — Atraso na iniciativa #6 (status unificado): caminho critico de quatro outras iniciativas. Marco

de continuidade no sprint 2.

+ T1 — Incompatibilidade das APIs do Conecta gov.br: spike técnico no sprint 1, antes do primeiro
codigo.
+ T3 — Incidentes de qualidade de dados: analise prévia de amostra e mecanismo de registro

continuo desde o dia 1.

Bloco 7 — Pedido (ask) a lideranga.

Patrocinio executivo conjunto SUFAB-Caixa, Secretaria-Executiva do MTE e Secretaria de Governo
Digital do MGI para: (i) formalizar grupo de trabalho interinstitucional nas duas primeiras semanas; (ii)
autorizar uso de ambiente segregado para o piloto, com aprovacgéao prévia do DPO da Caixa e RIPD nos
termos do Art. 38 da LGPD; (iii) garantir alocagéo de equipe técnica dedicada (ndo rotativa) durante os 9
sprints do MVP; e (iv) assumir compromisso publico de decisdo sobre escala em até 15 dias apds o

encerramento do piloto, com base nas regras pré-definidas de continuar/ajustar/parar.

7. CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

Este trabalho apresentou um diagnéstico empiricamente fundamentado do atendimento do
Seguro-Desemprego via URA da Caixa Econbémica Federal e propds um redesenho estruturado como
Produto Minimo Viavel (MVP), alinhado ao ecossistema de governo digital brasileiro e em conformidade
com a Lei Geral de Protecado de Dados (LGPD) e a Lei n°® 14.129/2021 (Governo Digital).

O diagnéstico baseia-se em 670.685 registros operacionais do periodo de outubro a dezembro de
2025, em normativos institucionais vigentes (FP128, FP051) e em benchmarking com servicos federais
consolidados, conferindo robustez empirica e aderéncia a realidade operacional do setor publico.

A principal conclusédo analitica € que o servigo apresenta limitacdes estruturais na capacidade de
resolucdo das demandas do cidadao, evidenciadas por uma taxa de recontato de 12,11% — equivalente a
aproximadamente 81 mil interacbes adicionais no periodo analisado. Esse padrdo nao decorre de
limitagbes tecnoldégicas intransponiveis, mas de fatores como fragmentagdo entre sistemas,
desalinhamento entre visibilidade e autoridade institucional e auséncia de comunicacdo proativa ao
usuario.

Essas limitagbes sao passiveis de enderegcamento por meio de redesenho légico do servigo,
baseado na orquestragdo de dados e na consolidagcao de respostas ao cidadao, sem necessidade de
substituicao dos sistemas existentes.

A proposta TO-BE materializa esse direcionamento em uma arquitetura em camadas (canais,
plataforma de servicgo, integragcao via Conecta gov.br e sistemas de origem) e em um modelo de resposta
estruturada (status, motivo e préximo passo), derivado de codigos institucionais ja existentes (B1, B5, B6).

Trata-se de uma proposta viavel e incremental: os componentes tecnoldgicos necessarios ja estao

disponiveis no ecossistema publico federal, como evidenciado em servicos como Meu INSS, Carteira de
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Trabalho Digital e Facilita Brasil, bem como na prépria capacidade instalada da Caixa para consumo de
APls.

7.1. Recomendacgdes praticas

Com base na analise realizada, recomenda-se a adogao das seguintes medidas por parte da Caixa
Econbmica Federal, do Ministério do Trabalho e Emprego (MTE) e do Ministério da Gestao e da Inovacao
em Servigos Publicos (MGI):

e Formalizar grupo de trabalho interinstitucional (Caixa—MTE-MGI) com mandato claro para
execucao do MVP em até 9 sprints (aproximadamente 4 a 5 meses), utilizando a governanga do
Conecta gov.br como estrutura de coordenacéo;

e Priorizar as iniciativas de onda 1 (quick wins) do backlog, visando geragao rapida de valor e
fortalecimento da confiancga institucional antes da implementacdo das camadas estruturais;

e Conduzir piloto controlado conforme definido neste trabalho, com duracdo de 60 dias em
regional representativa, critérios de sucesso previamente estabelecidos e monitoramento
continuo dos indicadores;

e Elaborar previamente o Relatério de Impacto a Protegdo de Dados (RIPD), conforme Art. 38 da
LGPD, assegurando conformidade regulatéria desde a fase de implementacéo;

e Instituir monitoramento continuo da demanda por falha, utilizando a taxa de recontato como
indicador primario de qualidade do servigo, com meta progressiva de reducao para < 5%;

e Expandir o diagnéstico para outros canais (presencial e digital) em etapa posterior, visando

construcao de experiéncia omnichannel integrada e coerente para o cidadao.

7.2. Contribuigado ao debate de transformacao digital no setor publico

Além de seu valor aplicado imediato, este trabalho contribui para o debate sobre transformacgao
digital no setor publico brasileiro em trés dimensdes complementares.

Primeiramente, demonstra — com base em dados operacionais reais — que a demanda por falha é
mensuravel, relevante e passivel de intervencdo em servigos publicos de larga escala, superando seu
tratamento como conceito meramente tedrico.

Em segundo lugar, evidencia que a infraestrutura de interoperabilidade ja disponivel no governo
federal, especialmente por meio do Conecta gov.br, é suficiente para viabilizar solugbes de integragao
entre 6rgaos, deslocando o foco do debate de viabilidade técnica para governanga e coordenacgao
institucional.

Por fim, reforca a distingdo entre digitalizacdo e redesenho de servigos: enquanto a digitalizagao
tende a replicar processos existentes em meio digital, o redesenho parte da perspectiva do cidadao para
reorganizar a logica do servico — abordagem que se mostra significativamente mais eficaz para geragao

de valor publico.
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O redesenho proposto representa, nesse sentido, uma aplicacdo concreta do principio
constitucional da eficiéncia administrativa (art. 37 da Constituicdo Federal), operacionalizado por meio de
ferramentas contemporaneas de governo digital e sustentado por evidéncia empirica.

Essa convergéncia entre base legal, capacidade tecnoldgica e evidéncia institucional confere ao
trabalho nao apenas consisténcia académica, mas também potencial real de implementagao,

posicionando-o como uma recomendacgao executavel para melhoria de servigos publicos no Brasil.
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