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RESUMO:

O Cadastro Unico para Programas Sociais (CadUnico) configura-se como o principal
instrumento de identificagdo socioecondmica e porta de acesso as politicas de protecao social
no Brasil. No municipio do Rio de Janeiro, a gestdo estratégica dessa ferramenta ¢ essencial
para a garantia de direitos socioassistenciais em um contexto de profundas desigualdades.
Esta pesquisa analisa, sob uma perspectiva técnica e operacional, a implementagdo do sistema
de agendamento eletronico CADRio, concebido para otimizar o fluxo de atendimento e
fortalecer a gestdo baseada em evidéncias. A metodologia adotada ¢ qualitativa, de carater
descritivo e exploratorio, fundamentada em andlise documental e normativa. Os resultados
indicam que, embora a modernizacdo tecnoldgica tenha propiciado a racionalizagdo da oferta
de vagas, surgiram novos desafios relacionados a equidade, uma vez que a desigualdade no
acesso a meios digitais gera efeitos excludentes sobre grupos em maior vulnerabilidade social.
Conclui-se que a inovagdo publica tecnoldgica deve ser acompanhada de estratégias de
inclusdo multidimensionais, como agdes itinerantes e mediagdo territorial, para assegurar a
universalidade do acesso aos servigos de interesse publico, em consonancia com os principios
do Sistema Unico de Assisténcia Social (SUAS).
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1 INTRODUCAO

Instituido em julho de 2001, o Cadastro Unico para Programas Sociais (CadUnico)
tem como finalidade identificar, registrar e manter atualizadas as informagdes das familias
brasileiras que vivem com renda mensal de até meio salario-minimo ou familias com renda
acima desse valor desde que vinculadas a programas ou servigos especificos, em todos os
municipios do pais. Sua utilizagdo pelas trés esferas de governo constitui instrumento

fundamental para a identificagdo de potenciais beneficiarios dos programas sociais.

A execucdo do cadastramento ¢ de responsabilidade dos municipios, cabendo as
prefeituras o planejamento das acdes, a definicdo das equipes de entrevistadores sociais, a
realizagdo das entrevistas em domicilio, a consolidagdo das informacdes coletadas ¢ o envio
dos dados ao governo federal. Ademais, compete ao ente municipal assegurar a atualizacao
periddica dos cadastros, monitorar e informar inclusdes ou exclusdes de familias, bem como
zelar pela fidedignidade e qualidade das informagdes registradas. Os programas federais
utilizam a base desse cadastro para gerir suas a¢des, como por exemplo, o Programa Bolsa
Familia (PBF), o Beneficio de Prestagdo Continuada (BPC), a Tarifa Social de Energia
Elétrica (TSEE), entre outros.

E importante ressaltar que, através do Cadastro Unico sio coletadas, identificadas e
caracterizadas as familias de baixa renda, permitindo assim conhecer melhor a
realidade socioecondmica dessa populagdo e posteriormente inseri-la nos programas
de transferéncia de renda. As informagdes concentradas nesse cadastro sdo:
caracteristicas da residéncia, identificagdo de cada pessoa do nucleo familiar,

escolaridade, situagdo de trabalho e renda, entre outras (BRASIL, 2007).

Menciona-se ainda que, o cadastramento ndo significa a inclusdo automatica da
familia nos programas sociais. A selecdo e o atendimento da familia por esses programas
ocorrem de acordo com os critérios e procedimentos de cada um deles. Diversos programas e
beneficios sociais do Governo Federal utilizam o CadUnico como base para selecdo das
familias. Os Estados e municipios também utilizam os dados do CadUnico como base para

seus programas sociais.

“0 Cadastro Unico para Programas Sociais do Governo Federal (Cadastro Unico) é

um instrumento de identificacdo e caracterizagdo socioecondmica das familias brasileiras de

-
Realizagao: 2

P PG b

Progemma de Pia-Graduaglo s Adwinisir sl INSTITUTO POUITECNICO  Escola Superior de Comunicagio
UFE - Volta Redonda DE BRAGANCA Administracio e Turlsmo



Artigo Técnico/Tecnolégico

6° Seminario dos PPGs
Profissionais em Administracao

27 e 28 de maio de 2026

Evento on-line

baixa renda, que pode ser utilizado para diversas politicas e programas sociais voltados a este

publico”. Instituido como instrumento oficial de coleta de dados do Governo Federal, o
CadUnico tem seus fundamentos ancorados na Lei n°® 8.742, de 7 de dezembro de 1993 — Lei
Organica da Assisténcia Social (LOAS) —, que estabelece a assisténcia social como politica
publica de direito e base para a prote¢do social ndo contributiva. Sua regulamentacio
especifica foi inicialmente estabelecida pelo Decreto n® 6.135, de 26 de junho de 2007,
posteriormente atualizada e consolidada pelo Decreto n® 11.016, de 29 de marco de 2022, o
qual define seus objetivos, diretrizes, competéncias dos entes federativos e normas para a

gestdo, utilizacdo e compartilhamento das informagdes cadastrais. (BRASIL,2017)

No municipio do Rio de Janeiro, onde a demanda por servigos socioassistenciais ¢
expressiva e marcada por profundas desigualdades sociais, a organizagdo e a eficiéncia no
atendimento do CadUnico tornam-se essenciais para assegurar o acesso equitativo da
populacdo aos direitos socioassistenciais, em consonancia com os principios do Sistema

Unico de Assisténcia Social (SUAS).

Nesse contexto, o sistema de agendamento CADRio consolidou-se como um
instrumento estratégico para a gestdo do atendimento, contribuindo para o controle do fluxo
de usuarios, a redugdo de filas presenciais e a ampliagdo da previsibilidade das agendas nas
unidades de Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS), Centrais de Atendimento de
Cadastro (CADRIio) e Poupa Tempo RJ / Bangu. Alinhado ao processo de modernizagdo da
gestdo publica, o municipio passou a adotar o agendamento prévio por meio de plataforma
digital e contato telefonico, possibilitando aos usuarios a escolha de data, horario e unidade de

atendimento.

Apesar dos avangos proporcionados pela digitalizagdo dos servigos, o processo de
agendamento ainda enfrenta desafios relevantes, como instabilidades tecnologicas,
desigualdade no acesso as ferramentas digitais e elevada demanda por vagas, fatores que
impactam diretamente a efetividade do atendimento e a garantia do direito a informacgdo e a

protecdo social.

Diante desse cendrio, o objetivo geral desta pesquisa ¢ analisar, sob uma perspectiva

técnica e operacional, o sistema de agendamento do Cadastro Unico no municipio do Rio de
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Janeiro, destacando seus beneficios, desafios e possiveis estratégias de aprimoramento, a luz

da realidade da gestdo publica municipal e dos principios norteadores da politica de
assisténcia social. Para tanto, adota-se uma metodologia de natureza qualitativa, com carater
descritivo e exploratorio, baseada em analise documental e normativa, bem como em
referenciais bibliograficos relacionados ao Cadastro Unico, ao Sistema Unico de Assisténcia
Social (SUAS) e a gestdo do atendimento socioassistencial.

2 O CADASTRO UNICO E A GESTAO SOCIAL NO MUNICIiPIO DO RIO DE
JANEIRO

O CadUnico é um sistema informatizado, atualmente na versio 2.5.5, cuja execugao
ocorre no ambito local e ¢ utilizado por todos os municipios brasileiros. Sua coordenagdo ¢ de
responsabilidade do Ministério do Desenvolvimento e Assisténcia Social, Familia ¢ Combate
a Fome (MDS), sendo a operacionaliza¢do técnica realizada pela Empresa de Tecnologia e
Informacgdes da Previdéncia Social (DATAPREV).

Trata-se de um banco de dados de abrangéncia nacional que possibilita o
conhecimento da realidade socioecondmica das familias nele registradas, reunindo
informagdes relativas a composi¢do familiar, as caracteristicas do domicilio, a renda, as
condi¢des de moradia, entre outros aspectos relevantes. O CadUnico subsidia o poder publico
na formulacao, implementacao e avaliagdo de politicas publicas especificas, contribuindo para

a reducao das vulnerabilidades sociais as quais essas familias estao expostas.

O CadUnico representa uma ferramenta crucial no cenario das politicas sociais
brasileiras, desempenhando um papel fundamental na identificagdo e caracterizacdo das
familias em situagdo de vulnerabilidade socioecondmica. Sua consolidagdo ao longo do tempo
reflete ndo apenas uma evolugdo tecnoldgica, mas também mudancas na abordagem do
Estado em relagdo as politicas de assisténcia social e na compreensao da pobreza (MARTINS,

2018).

A consolida¢io do Cadastro Unico também coincidiu com a implementagdo da Lei
Organica de Assisténcia Social (LOAS) em 1993, que estabeleceu as bases para a organizagao
e a operacionalizagdo das agdes assistenciais no Brasil. O CadUnico passou a ser uma

ferramenta estratégica para a identificacdo e sele¢cdo de beneficiarios de programas como o
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Bolsa Familia, o Beneficio de Prestagdo Continuada (BPC) e outros voltados para a populagao

em situagdo de vulnerabilidade. (BRASIL, 1993).

No ambito da gestdo municipal, o CadUnico configura-se como ferramenta central
para o planejamento, a execu¢do e a avaliagdo das politicas sociais, especialmente aquelas
vinculadas ao Sistema Unico de Assisténcia Social (SUAS). Cabe aos municipios a
responsabilidade direta pela coleta, atualizacdo e qualificagdo das informagdes cadastrais, o
que exige estrutura administrativa adequada, recursos humanos capacitados e fluxos
operacionais bem definidos. Dessa forma, a atuacdo municipal ¢ determinante para a

fidedignidade dos dados e para a efetividade das a¢des governamentais.

No municipio do Rio de Janeiro, a operacionalizagdo do CadUnico ocorre em um
contexto marcado por elevada complexidade territorial e social, caracteristico de uma das
maiores metropoles brasileiras. A cidade apresenta profundas desigualdades socioecondmicas,
evidenciadas por territorios com precariedade habitacional, informalidade nas relagdes de
trabalho, restrigdes no acesso a servigos publicos e pela presenca de areas conflagradas pela
violéncia urbana, incluindo favelas marcadas por disputas entre fac¢des rivais. Esse cendrio
impde limites adicionais a atuagdo do poder publico e a garantia do atendimento
socioassistencial, demandando a adocdo de estratégias diferenciadas de atendimento e de

territorializacdo das acdes do Cadastro Unico.

A Coordenadoria de Cadastro Unico e Programas de Transferéncia de Renda, no
ambito do Municipio do Rio de Janeiro, constitui a instancia responsavel pela gestdo,
coordenagao, monitoramento e qualificagdo das acodes relacionadas ao Cadastro Unico e aos

programas de transferéncia de renda, com destaque para o PBF e BPC.

Compete a referida Coordenadoria planejar, supervisionar € acompanhar a execugao
das atividades de identifica¢do, cadastramento, atualiza¢do cadastral e regularizacdo das
informacdes das familias em situagdao de vulnerabilidade social, assegurando o cumprimento
das normativas federais vigentes. Essas a¢Oes sdo operacionalizadas, majoritariamente, por
meio da rede de protegdo social bésica, especialmente pelos Centros de Referéncia de

Assisténcia Social (CRAS) e pelas Centrais de Atendimento do Cadastro Unico (Central
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CADRIo), além de estratégias complementares, como agdes descentralizadas e entrevistas em

domicilios.

Enquanto instrumento estruturante da Politica de Assisténcia Social, o CadUnico
fortalece a articulagdo entre servigos, programas e beneficios, contribuindo para a integragdo
das acdes do SUAS com outras politicas publicas, como saude, educacgdo, habitagdo, trabalho
e renda. Dessa forma, consolida-se como base informacional essencial para a gestdo

intersetorial no territorio municipal.

O uso sistematico e qualificado dos dados do CadUnico favorece o monitoramento das
acOes socioassistenciais, a avaliagdo de resultados ¢ a identificacdo de lacunas na oferta de
servicos, ampliando a capacidade da gestdo municipal de responder as demandas sociais de

forma planejada, transparente e orientada por evidéncias.

No Municipio do Rio de Janeiro, a atuacdo da Coordenadoria ¢ estratégica para a
garantia do acesso e da permanéncia das familias elegiveis nos programas de transferéncia de
renda, contribuindo para a reduc¢do das desigualdades sociais e para o fortalecimento da
politica de assisténcia social. Além disso, a area ¢ responsavel pelo apoio técnico as equipes
territoriais, pela analise de indicadores de gestdo, pelo acompanhamento das

condicionalidades e pelo cumprimento das metas pactuadas com o Governo Federal.

A Coordenadoria também desempenha papel fundamental na implementacao de agdes
prioritarias, como a regularizagdo de cadastros de publicos especificos, a exemplo das
familias unipessoais, em conformidade com as diretrizes recentes, assegurando o alinhamento
as legislagdes, portarias e informes técnicos que regulamentam o Cadastro Unico e os

programas de transferéncia de renda.

Compete a gestdo municipal a organizagdo e o monitoramento dos fluxos de trabalho
entre as unidades de atendimento, como CRAS, postos descentralizados e equipes itinerantes,
garantindo a padronizacdo dos procedimentos e a qualidade das informacgdes registradas.
Nesse sentido, a requalificagdo continua dos entrevistadores sociais constitui estratégia

fundamental para a consisténcia dos dados cadastrais.
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A gestio social do CadUnico no municipio também envolve a utilizagdo dos dados

como instrumento de diagnostico social, permitindo a identificacio de perfis de
vulnerabilidade, o mapeamento de demandas territoriais e o subsidio a tomada de decisdo da
gestdo publica. Dessa forma, o CadUnico contribui nio apenas para a concessio de
beneficios, mas também para o aprimoramento das politicas publicas locais e para o

fortalecimento da gestdao baseada em evidéncias.

Destaca-se que a experiéncia do Municipio do Rio de Janeiro evidencia que a gestao
eficiente do CadUnico depende da articulagio entre capacidade técnica, planejamento
estratégico e sensibilidade as especificidades territoriais. A atuacdo da Coordenadoria de
Cadastro Unico e Programas de Transferéncia de Renda revela-se fundamental para assegurar
a efetividade da politica de assisténcia social, contribuindo para a garantia de direitos, a
promocdo da equidade e o fortalecimento da prote¢do social as familias em situagdo de

vulnerabilidade.(BRASIL, 2022)

3 ANALISE TECNICA DO SISTEMA DE AGENDAMENTO:
OPERACIONALIZACAO E FLUXOS

Esta secdo tem como objetivo analisar tecnicamente o sistema de agendamento
CADRIio, com foco em sua operacionalizagdo cotidiana, nos fluxos decisérios que orientam
seu funcionamento € no conhecimento técnico necessario a sua manutengao e aprimoramento.
Diferentemente da contextualizacdo geral e da apresentacdo de resultados, esta seg¢do se
dedica a descricao e explicacdo do modo como o sistema opera na pratica, evidenciando seus

processos, interfaces institucionais e mecanismos de controle.

3.1 Arquitetura operacional do sistema de agendamento CADRIO

O sistema de agendamento CADRio constitui-se como a principal porta de entrada
para o atendimento do CadUnico no municipio do Rio de Janeiro, operando de forma
integrada aos canais digitais da Prefeitura, por meio do site oficial e da Central de
Atendimento 1746. Sua arquitetura operacional foi concebida para organizar a demanda,
distribuir as vagas de forma equitativa no territdorio e assegurar previsibilidade ao

atendimento.
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O funcionamento do sistema baseia-se na abertura periddica de agendas, realizadas até

quatro vezes ao més, conforme planejamento prévio da gestdo. A definicdo da quantidade de
vagas ofertadas considera parametros técnicos relacionados a capacidade instalada das
unidades de atendimento, ao quantitativo de entrevistadores sociais disponiveis, a tipologia
dos servigos prestados e as especificidades territoriais. Esses critérios permitem uma
distribuicdo equilibrada das vagas, evitando sobrecarga das unidades e garantindo maior

uniformidade no acesso ao servigo.

O agendamento ¢ realizado de forma automatizada, com registro das informagdes do
usuario, selecdo da unidade, data e horario disponiveis, e geracdo de comprovante,
assegurando rastreabilidade e transparéncia em todo o processo. "A transparéncia ativa
significa o dever de a Administragdo Publica adotar uma postura proativa na divulgacao de
dados e informagdes de interesse publico, sem a necessidade de qualquer solicitagdo".

(VIEIRA,2023)

3.2 Fluxos operacionais do atendimento

O fluxo operacional do sistema de agendamento CADRio estrutura-se de maneira
linear e padronizada, abrangendo desde a abertura das agendas até a conclusdo do
atendimento e o registro das informagdes no sistema do CadUnico. Esse fluxo pode ser

sintetizado em quatro etapas principais.

\

A primeira etapa corresponde a abertura da agenda, precedida por planejamento
técnico e validagao institucional. Nesse momento, sdo definidos os periodos de atendimento, o
volume de vagas e sua distribuicdo por unidade e territorio, com base em dados historicos de

demandas anteriores e capacidade operacional.

A segunda etapa refere-se ao agendamento propriamente dito, realizado pelo usuario
por meio dos canais oficiais. O sistema assegura que apenas usudrios com agendamento
confirmado tenham acesso ao atendimento, fortalecendo o controle do fluxo e reduzindo

atendimentos fora do padrao estabelecido.

A terceira etapa ocorre no comparecimento do usudrio a unidade de atendimento, onde

¢ realizada a conferéncia do agendamento e garantido o atendimento na data e horario

-
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previamente definidos. Essa previsibilidade contribui para a organizacdo do trabalho das

equipes e para a reducdo de filas.

Por fim, a quarta etapa consiste no registro do atendimento no sistema do CadUnico,
com atualizacdo ou inclusdo das informagdes cadastrais, assegurando a integridade e a

consisténcia da base de dados.

3.3 Fluxos decisorios e governanca do sistema

O funcionamento do sistema de agendamento CADRio esta sustentado por fluxos
decisorios que envolvem articulagdo interinstitucional e defini¢do clara de responsabilidades.
A Secretaria Municipal de Assisténcia Social (SMAS) desempenha papel central na definicdo
das diretrizes operacionais, no acompanhamento dos indicadores e na validacdo dos ajustes

necessarios ao sistema.

A Secretaria Municipal de Transformacdo Digital e Integridade (SMTDI) atua no
suporte tecnoldgico, na integracdo dos sistemas e na garantia da estabilidade da plataforma,
enquanto a Datamétrica é responsavel pela operagao técnica, manutencio e implementagdo de
melhorias sistémicas. A Casa Civil participa da articulagdo estratégica entre os 0rgaos

envolvidos, contribuindo para o alinhamento institucional da iniciativa.

Esse arranjo institucional expressa uma logica de governanga publica fundamentada na
cooperacao entre diferentes atores estatais, na coordenacdo de responsabilidades e no uso
estratégico da informagdo para a tomada de decisdo. Nesse sentido, as decisOes relativas a
ampliagdo ou reducdo da oferta de vagas, a frequéncia de abertura das agendas e a
implementagdo de ajustes operacionais sdo orientadas pela analise dos dados gerados pelo
proprio sistema, refor¢ando uma gestao baseada em evidéncias. Tal abordagem dialoga com a
concepgao de governanga publica como um paradigma pds-burocratico e pos-gerencial,

voltado a gestdo colaborativa das ferramentas de enfrentamento dos problemas sociais

(VIEIRA, 2023).
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3.4 Monitoramento, controle e uso estratégico dos dados

O sistema de agendamento CADRio produz um conjunto expressivo de dados que
subsidiam o monitoramento continuo da politica publica. Entre os principais indicadores
acompanhados destacam-se a taxa de ocupagdo das vagas, o comparecimento dos usudrios, o

indice de absenteismo ¢ a distribuigao territorial da demanda.

Essas informagdes permitem identificar gargalos operacionais, desigualdades no
acesso e oportunidades de aprimoramento do atendimento. A analise sistematica dos dados
possibilita ajustes dinamicos na oferta de vagas, a reorientagdo de fluxos e o planejamento de
acoes corretivas, contribuindo para maior eficiéncia operacional e melhor atendimento a
populagdo usudria. Nesse sentido, 0 monitoramento assume papel estratégico na gestdo da
politica publica, uma vez que, conforme assinala Vieira (2023), “as regras de implementagao
definem a estrutura de incentivos necessaria a persecucao dos objetivos [...] € 0s mecanismos

de monitoramento e avaliagdo que permitem o aprendizado e a correcdo dos erros”.

Sob essa perspectiva, o uso estruturado dos dados fortalece os mecanismos de controle
e rastreabilidade, reduzindo a ocorréncia de cadastros realizados fora do sistema e mitigando

riscos de inconsisténcias e fraudes cadastrais.

4 DESAFIOS E LIMITES NA IMPLEMENTACAO DO AGENDAMENTO

A implementacdo do agendamento eletronico no sistema CADRio evidenciou desafios
e limites de natureza operacional e tecnoldgica que impactaram a gestdo do fluxo de
atendimentos. Entre os principais entraves identificou-se a limitagdo estrutural da plataforma,
que inicialmente permitia a abertura de novos agendamentos apenas duas vezes ao més,
restringindo a capacidade de planejamento das equipes e reduzindo a responsividade do
servico a demanda da populagdo. Soma-se a esse aspecto o baixo grau de dinamicidade do
sistema e a elevada dependéncia de procedimentos manuais, fatores que comprometeram a
flexibilidade dos processos de trabalho, aumentaram o esforco operacional das equipes e

limitaram a eficiéncia global do atendimento prestado.

-
10

INSTITUTO POUITECNICO Escola Superior de Comunicagio,
DEBRAGANCA Administracio e Turlsmo

Realizagao:




Artigo Técnico/Tecnolégico

6° Seminario dos PPGs
Profissionais em Administracao

27 e 28 de maio de 2026

Evento on-line

4.1 Conhecimento técnico envolvido na manutencao do sistema

A manuten¢do e o aprimoramento de um sistema de agendamento demandam um
conjunto de conhecimentos técnicos multidisciplinares, essenciais para assegurar seu
funcionamento continuo, seguro e eficiente. Esse processo envolve competéncias relacionadas
ao desenvolvimento e a sustentagcdo de sistemas de informacao, incluindo a gestdo de bancos
de dados, a administragdo de servidores, a integracdo entre diferentes plataformas, a
atualizacdo periodica de componentes tecnologicos € a aplicagdo de rotinas de seguranca da

informacao.

Além dos aspectos estritamente tecnologicos, a manutengdo do sistema requer praticas
sistematicas de monitoramento de desempenho, identificacdo e corre¢dao de falhas, bem como
a analise dos fluxos de uso, de modo a possibilitar ajustes que garantam sua estabilidade,
escalabilidade e aderéncia as necessidades dos usudrios e as diretrizes da politica de

assisténcia social a qual se vincula.

No caso do sistema de agendamento CADRio, esse processo demanda conhecimento
técnico especializado que extrapola o dominio tecnologico, exigindo a articulagdo entre o
conhecimento normativo do Cadastro Unico, a compreensio dos fluxos operacionais das
unidades de atendimento e a capacidade analitica para a interpretagao dos dados produzidos
pelo proprio sistema. As equipes envolvidas precisam manter-se continuamente atualizadas
quanto as normativas federais, as diretrizes municipais e as constantes evolucdes dos sistemas
de informacao, assegurando que o agendamento permanega alinhado as exigéncias legais e

operacionais do CadUnico.

4.2 Limites operacionais e desafios técnicos

Apesar dos avancos alcangados, o sistema ainda apresenta desafios que demandam
monitoramento continuo. Entre eles, destacam-se o ndo comparecimento dos usuarios no dia e
horario previamente agendados, o que resulta na ociosidade das vagas, a necessidade de
ajustes permanentes entre a oferta ¢ a demanda por atendimento, bem como questdes

relacionadas a conectividade e a infraestrutura em determinadas unidades.
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Esses desafios vém sendo enfrentados por meio de ajustes técnicos, do replanejamento

da oferta de vagas, do fortalecimento da comunicacdo com os usudrios e do aprimoramento
dos mecanismos de monitoramento, o que evidencia o carater dinamico e adaptativo do
sistema. Para o ano de 2026, a Secretaria Municipal de Assisténcia Social (SMAS) e a
Secretaria Municipal de Transformagao Digital e Integridade (SMTDI) planejam, em parceria
com a Datamétrica e a Casa Civil, promover avangos adicionais nos sistemas de atendimento
e gestdo, por meio do desenvolvimento de um novo sistema de agendamento integrado a
plataforma PrefRio. Essa iniciativa tem como objetivo fomentar a inovagdo tecnologica,
ampliar a eficiéncia operacional, de maneira continua, o atendimento prestado a populagio

usuaria.
5 PERSPECTIVAS DE APRIMORAMENTO E INOVACAO TECNOLOGICA

O sistema de agendamento CADRio evidencia perspectivas relevantes de
aprimoramento e inovagao tecnologicas voltadas ao fortalecimento da gestdo da politica de
assisténcia social. Os resultados observados demonstram que a integragdo entre tecnologia da
informagdo, governanca interinstitucional e uso estratégico de dados constitui elemento

central para a qualifica¢do dos servigos ofertados a populagao.

O desenvolvimento de um novo sistema de agendamento integrado ao ambiente digital
da Prefeitura do Rio de Janeiro emerge como oportunidade para ampliar a eficiéncia
operacional, aprimorar os mecanismos de controle e monitoramento e fortalecer a
transparéncia dos processos. A incorporacdo de funcionalidades mais abrangentes de gestao
de vagas, perfis de acesso diferenciados e bases de dados unificadas tende a favorecer uma
tomada de decisdao mais qualificada, orientada por evidéncias e alinhada as necessidades

territoriais.

A adogdo de solugdes tecnoldgicas integradas permite avangar na padronizagdo dos
fluxos de atendimento, na rastreabilidade das agdes realizadas e na qualificacdo do
acompanhamento dos usudrios, contribuindo para a reducao de barreiras de acesso e para o
enfrentamento de desigualdades no atendimento. A utilizagdo de indicadores operacionais e
gerenciais, associados a relatérios analiticos, reforca a capacidade institucional de

planejamento, avaliagdo e aprimoramento continuo das agoes.

-
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Dessa forma, a iniciativa prevista para 2026, desenvolvida de forma articulada entre a

SMAS, a SMTDI, a Datamétrica e a Casa Civil, configura-se como um avango estratégico no
processo de modernizacao da gestdo publica municipal. Ao incorporar solu¢des de inovagao
tecnoldgica e promover a integracdo entre sistemas, o novo modelo de agendamento tende a
aprimorar o atendimento qualificado do Cadastro Unico no ambito da politica de assisténcia
social, fortalecendo a capacidade de resposta as demandas da populacdo e ampliando a

efetividade das acdes no territério do municipio do Rio de Janeiro.

6 ANALISE CRITICA E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A andlise do sistema de agendamento CADRio evidencia avangos significativos no
que se refere a organizacao do fluxo de atendimento, a racionalizagdo da oferta de vagas e ao
fortalecimento da gestdo baseada em evidéncias. A ado¢do do agendamento prévio contribuiu
para a reducdo de filas presenciais, para o aumento da previsibilidade do atendimento e para
maior transparéncia na distribuicdo das vagas, aspectos que dialogam diretamente com os
principios da eficiéncia, da impessoalidade e da equidade que orientam a administragdao
publica e a politica de assisténcia social. Conforme aponta Vieira (2023, p. 46), no modelo de
decisdo do gestor publico, “decisdes que maximizam critérios de desempenho como eficacia,
eficiéncia, efetividade, sustentabilidade e equidade sdo preferiveis aquelas que geram menor
valor publico”, sendo imperativo que tais medidas estejam “em conformidade com principios
como a responsividade (accountability), a impessoalidade, a transparéncia, a participacao, a

equidade e a promog¢do do maior bem para o maior numero de pessoas”.

Entretanto, a analise critica dos resultados revela que, apesar dos ganhos operacionais
e gerenciais, o modelo de agendamento adotado também produz efeitos excludentes sobre
determinados segmentos da populagdo usudria, especialmente aqueles em situacdo de maior
vulnerabilidade social. Entre esses grupos, destaca-se a populagdo idosa, que enfrenta

barreiras adicionais relacionadas ao acesso e ao uso das tecnologias digitais.

A exigéncia de realizagdo do agendamento por meio de plataforma digital ou contato
telefonico pressupde o acesso a internet, a posse de equipamentos como computador ou
telefone celular e, sobretudo, habilidades minimas de letramento digital. No entanto, parcela

significativa da populagdo atendida pelo Cadastro Unico apresenta limitagdes no uso de
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tecnologias da informagdo que compromete sua autonomia no acesso aos Servicos

socioassistenciais.

Nesse contexto, o processo de agendamento, embora concebido como instrumento de
modernizagdo e racionalizag¢do da gestdo, acaba por se constituir, para muitos usuarios, como
uma etapa adicional de exclusdo. A dificuldade de navegar em plataformas digitais,
compreender instrucdes, preencher informag¢des e acompanhar a abertura de agendas

transforma o agendamento em um obstaculo, € ndo em um facilitador do acesso ao direito.

Os resultados observados indicam que essa exclusdo digital tem levado parte da
populagdo usuaria a recorrer a intermedidrios informais para garantir o agendamento do
atendimento. Segundo relatos das unidades de atendimento, alguns usudrios informam a
necessidade de recorrer ao pagamento de terceiros para realizar o agendamento em seu nome.
Essa pratica, além de impor um 6nus financeiro indevido a familias que ja se encontram em
situacdo de wvulnerabilidade social, expde os usudrios a riscos como desinformagio,

exploracao econdmica e uso inadequado de dados pessoais.

Embora o municipio do Rio de Janeiro conte com unidades fisicas de atendimento e
estratégias presenciais, a centralidade do agendamento digital como porta de entrada para o
CadUnico limita, na pratica, o acesso espontineo e imediato de usudrios que nio dispdem de
recursos tecnologicos ou habilidades digitais. Tal limitacdo torna-se ainda mais critica em
territérios marcados por precariedade socioecondmica, baixa conectividade e presenca

significativa de populagdo idosa.

Dessa forma, a analise dos resultados sugere que a inovagdo tecnoldgica, embora
necessaria e desejavel, ndo pode ser compreendida como solugdo neutra ou universal. Sua
implementa¢do deve considerar as desigualdades digitais existentes e incorporar mecanismos
de inclusdao que assegurem que a modernizacao da gestao ndo resulte na exclusdo dos publicos

prioritarios da politica de assisténcia social.

Nesse sentido, o fortalecimento de agdes itinerantes para atendimento do CadUnico

com a mediacdo das equipes territoriais, revela-se essencial para mitigar os efeitos

excludentes identificados. No ambito municipal, destaca-se a realizacdo semanal de agdes

itinerantes, com atuacdo dos CRAS, de equipes moveis e de iniciativas de busca ativa,
=
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especialmente direcionadas aos publicos em situacdo de maior vulnerabilidade. Essas

estratégias contribuem para assegurar que o acesso ao Cadastro Unico se mantenha

efetivamente universal, em consonancia com as normativas e diretrizes do SUAS.

Por fim, os resultados analisados indicam que o aprimoramento do sistema de
agendamento deve ir além de ajustes técnicos e operacionais, incorporando uma perspectiva
critica sobre inclusdo digital, justica social e garantia de direitos. A modernizagdao da gestao
publica, especialmente no ambito da assisténcia social, precisa ser acompanhada de
sensibilidade as condigdes reais de vida da populag@o usudria, assegurando que a tecnologia

atue como instrumento de ampliacdo do acesso € ndo como novo fator de exclusdo social.

7 CONSIDERACOES FINAIS

A analise do sistema de agendamento do Cadastro Unico no municipio do Rio de
Janeiro evidenciou avangos relevantes na organizacdo do fluxo de atendimento e na
racionalizacdo da oferta de vagas, contribuindo para a reducdo de filas presenciais, maior
previsibilidade das agendas e fortalecimento da gestdo baseada em evidéncias. A adocao do
agendamento prévio, articulada a governanca interinstitucional, representa um passo
importante no processo de modernizag¢ao da gestdo publica municipal no ambito da politica de

assisténcia social.

Do ponto de vista técnico-operacional, o sistema CADRio apresenta arquitetura
estruturada, fluxos padronizados e mecanismos de monitoramento que subsidiam a tomada de
decisdo da gestdo. O uso de indicadores como taxa de ocupagdo e ndo comparecimento dos
usudrios ajuda a acompanhar como as vagas estdo sendo utilizadas e distribuigao territorial da
demanda permite ajustes continuos na oferta de vagas e maior eficiéncia operacional, em

consonancia com os principios do SUAS.

Entretanto, os resultados também apontam limites significativos relacionados a
exclusao digital, especialmente entre publicos em situagdo de maior vulnerabilidade social, e
a populacdo idosa. A centralidade do agendamento digital como principal porta de entrada
para o atendimento do CadUnico evidencia barreiras de acesso associadas ao baixo letramento
digital, a restricdo de conectividade e a dependéncia de intermedidrios informais, o que pode

comprometer a universalidade do acesso aos direitos socioassistenciais.
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Diante desse cenario, destaca-se a necessidade de fortalecimento de estratégias de

atendimentos itinerantes, que articulem o agendamento digital com suporte presencial e
mediagdo das equipes territoriais. Essas iniciativas se mostram fundamentais para mitigar os

efeitos excludentes identificados e assegurar o acesso equitativo ao Cadastro Unico.

Por fim, a perspectiva de desenvolvimento de um novo sistema de agendamento
integrado a plataforma PrefRio, prevista para 2026, configura-se como oportunidade
estratégica para ampliar a eficiéncia operacional e qualificar a gestdo do atendimento. Para
que esses avangos se consolidem, ¢ fundamental que a inovagao tecnoldgica esteja alinhada as
realidades territoriais e as condi¢cdes de acesso da populacdo usudria, de modo que a
modernizagdo da gestdo publica atue como instrumento de ampliagdo e nao de restricdo dos

direitos socioassistenciais.
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