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1. APRESENTACAO

O presente manual estd constituido em trés partes sendo a primeira introdutéria, onde consta o
objetivo; 0 escopo do processo de servico; os simbolos utilizados no desenho do fluxo e o referencial
legal, na segunda parte os fluxos e o detalhamento das atividades e na Ultima parte os conceitos e
definicbes.

2.0BJETIVO

Orientar os atores do processo de servico atender demanda de informacgfes do cidaddo na execucgéo
das atividades modeladas e aprimoradas de forma sincronizada utilizando uma solugao integrada na
prestacdo de informagdes compartilhadas com foco na produtividade da equipe contando com uma

moderna infra-estrutura tecnoldgica para atender os requisitos do cidaddo expressos na Lei de
Acesso a Informagédo — LAI.

3.ESCOPO

O processo abrange a sede do Mapa, que pode solicitar das unidades descentralizadas informacdes
requeridas pelo cidadao.
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4.SIMBOLOS DA FERRAMENTA (FUEGO) UTILIZADOS PARA O DESENHO DOS FLUXOS DO
PROCESSO DE SERVICO

o Inicio de um processo 0 Agdo decisdria, direcionaa

instancia parauma diregio ou
outro

< e D> Indicagdo de atividades
o H‘-\. -
ot ~ M paralelas
Subprocesso

Fim de um processo

Fimn
© Conector para outra atividade
r Criagdo de umainstanciano
@ processo. Produto que inicia um

fluxo de atividades.

Diregéo do fluxo do produte

Atividade que demanda agio gerado na atividade antecassora
humana
Atividade
- Atividade executada . 1 Indicagio de atividade
automaticamente pelo Sistema conj:ll;:mnaL dependente de uma
decisdo

5. REFERENCIAL LEGAL

Lei n®12.527, de 18/11/2011 Regula o acesso a informag6es previsto no inciso XXXIIl do
art. 52, no inciso Il do § 3¢ do art. 37 e no § 22 do art. 216
da Constituicdo Federal; altera a Lei n2 8.112, de 11 de
dezembro de 1990; revoga a Lei n2 11.111, de 5 de maio
de 2005, e dispositivos da Lei n2 8.159, de 8 de janeiro de
1991; e da outras providéncias

VERSAO
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6. FLUXOS E PROCEDIMENTOS

6.1. SUBPROCESSO ATENDER DEMANDA EM 1° NiVEL
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6.1.2 — Procedimento de Execucao das Atividades do Subprocesso

Solicitagéo de Informagéao

Executante  Cidadéo
Evento(s) de Saida Destino
Solicitagdo de Informacdo 0800 704 1995
Tarefa(s)
1. Escolher a opcéo disponibilizada pelo atendimento telefonico
Regra(s)
1. Recomendamos ao cidad&o escolher a opcdo 1 ao ser atendido no 0800, para que sua demanda de
informacéo seja direcionada automaticamente para o atendente.

Denuncia, Reclamacdo, Sugestao, Critica ou Elogio

Executante Cidadao
Evento(s) de Saida Destino
Denuncia, Reclamagdo, Sugestéo, Critica ou Elogio 0800 704 1995
Tarefa(s)
1. Escolher a opg&o disponibilizada pelo atendimento telefénico
Regra(s)
1. Recomendamos ao cidadao escolher a opgao 2 ao ser atendido no 0800, para que sua denuncia, reclamacao,
sugestdo, critica ou elogio seja direcionada automaticamente para a OUVIDORIA.

Al - Atender chamada

Evento(s) Inicial Origem
Solicitagdo de Informagdo ou
Dendncia, Reclamagdo, Sugestdo, Critica ou Elogio
ou Cidadao
Solicitagdo informacdes sobre recursos humanos ou
Solicitagdo de suporte técnico.
Executante 10800 704 1995

Evento(s) de Saida Destino

1. Solicitacéo de Informagéo Técnico do 0800
PROCESSO DE SERVIGCO ATENDER DENUNCIA,
2. Denlincia, Reclamac#o, Sugestdo, Critica ou Elogio RECLAMACAO SUGESTAO, ELOGIO OU
CRITICA
3. Solicitacdo informacgdes sobre recursos humanos PROCESSO SERVICO ATENDER SOLICITACAG
' DE INFORMACAO DE RECURSOS HUMANOS

o - PROCESSO DE SERVICO PRESTAR SUPORTE
4. Solicitacdo de suporte técnico TECNICO

Tarefa(s)

...............

-----------------------

VERSAO
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Regra(s)

conforme o tipo de solicita¢do, sendo:

Para Suporte Técnico, digite 4.

1. O “0800” atenderd a chamada do cidaddo e a direcionara para uma das quatro opgdes a disposicao dele,

Para falar com o SIC- Servico de Informacédo ao Cidaddo, digite 1.
Para denlncia, reclamacao, sugestdo, critica ou elogio na Ouvidoria, digite 2.
Para Recursos Humanos ou Administracao de Pessoas, digite 3.

‘AZ - Analisar demanda

Evento(s) de Entrada

Origem

1. Solicitacdo de Informacéo ou
Denulncia, Reclamacgéo, Sugestdo, Critica ou Elogio
ou
Demanda de Recursos Humanos ou
Solicitagdo de Suporte Técnico.

0800 704 1995

2. Reiteracdo de Informacéo

Subprocesso Acompanha Atendimento de Demanda de
Informacdo (Al)

Executante ‘Técnico do 0800.
Evento(s) de Saida Destino
1. Informacéo Cidadéo
2. Numero do Protocolo de Atendimento Cidadao
3. Requerimento Subprocesso Atender Demanda em 2° Nivel
4. Denuncia, Reclamacdo, Sugestéo, Critica ou Elogio PROCESSO DE SERVICO ATENDER DENUNCIA,

SUGESTAO, ELOGIO OU CRITICA

o

Demanda de Recursos Humanos

PROCESSO DE SERVICO ATENDER DEMANDA
DE RECURSOS HUMANOS

6. Suporte Técnico

SUPORTE TECNICO

Solicitagdo de Informagao

Subprocesso Acompanhar Atendimento de Demanda
de Informacéo

Tarefa(s)

Analisar demanda do Cidadao
Informar ao cidadao, caso exista
Verificar o canal de resposta desejado pelo cidaddo

Informar o nimero de protocolo
Transferir o atendimento ao 2° nivel

HBOOoNo~wWNE

0. Agradecer o contato.

Registrar demanda do cidaddo no Sistema SIC (Sistema de Atendimento ao Cidadao)
Verificar se demanda existe na base de conhecimento

Avisa ao cidaddo que sua demanda serd encaminhada a unidade técnica do MAPA

Auvisar ao cidaddo da avaliacdosdo atendimento do técnico do 0800

-----------------------

VERSAO
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Regra(s)
1. O Técnico do 0800 ao iniciar seu trabalho no atendimento as demanda de informacdo ao cidaddo, devera
acessar o SIC, logando na tela a seguir:

e e em e e [ [

S P -

-
- @Buacp @ ::.:5IC 1.3 SERVICODE ... X fa - B) [ @ - Pagina~ Seguranca v Ferramentas v (@)~

- __________________________________________H5
i
SIC

l Sen/iio de lnformaiéo ao Cidadéao

» Objetivo » Acesso ao sistema

: Login
Realizar 0 acompanhamento completo das atividades e servicos prestados aos usuarios g
finais, fornecendo ao corpo gerencial informacdes precisas para tomada de decisdes que
busquem a melhoria continua Senha

» Davidas m

Entre em contato com SIC pelos telefones 3218-2961 ou 3218-2964

Jido 0 Internet 3 | R100% -~

Figura 1 — Tela de Acesso ao Sistema

2. Caso o cidaddo néo selecione uma das opcdes: 1 para falar com o SIC- Servico de Informacéo ao Cidadao,
2 para denuncia, reclamacdo, sugestdo, critica ou elogio na Ouvidoria, 3 para Recursos Humanos ou
Administracdo de Pessoas, 4 para Suporte Técnico, o atendente do 0800 direcionara a chamada para o
servico de atendimento competente.

3. A demanda de informacdo que ndo for possivel atender com o suporte da base de conhecimento devera ser
direcionada para o atendimento em 2° nivel.

4. A solicitagdo de informacéo do cidaddo sera registrada no Sistema SIC pelo acesso a aba “Requerimento”, a
qual apresentara um formulario (modelo figura 2) com todos os campos que deverdo ser preenchidos.
Campos necessarios a facilitar a identificacdo da informacdo para o atendimento ao cidaddo e o
gerenciamento do atendimento

PAIS RICO £ PAIS REM PORREZA
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L_SIC

. Serviio de Informaiéo ao Cidadao

| Pasquisa " Meu Grupe I Meus Chamados Historico [ Acbes Tomadas | Anexos | :en:enaasl Inicio I Logoff |

Requerimento

&0 -

Progimo = >

NO Requerimento :
Aberto Em :
* Origem :

Criado por :

[ ]
1

Lucila Souto Borges

0.5. filha de :
Finalizado Em :
* Forma de Retorno :

Criado em :

[ 1
1

/&

2/4/2012 09:19:13

Alterado por : | Alterado em :
* Tipo Chamado : [INFORMACAO |2} Status :
* Assunto : ||&Y)

*Descrisio: [ — w160 MIN Z U] 8 % 2]

Dados do Cidadao

= Perfil: O pessca Fisica O Pessoa Juridica
E-mail :

Pais : [BRASIL
Cidade :

CEP:
UF:

Bairro:

w@EL

HEHEL

Endereco :

Caixa Postal :

DDD/Telefone : Tipo:
DDD/Telefone : Tipo:
DDD/Telefone : Tipo:

HEE

Informacoes de Tratamento

Inserir na Base: [ ]

Solugio : [ﬁ][m‘ NIZ U § % x

]
[}
il
1]
i
iii
i
Iﬁl

Hal—eD

N — ] 0

v

ido (& € mternet
Figura 2 — Tela de langamento do Requerimento

3 v| ®io0% -

5. Caso o cidaddo solicite um posicionamento sobre sua demanda de informacdo o atendimento sera
direcionado para o Subprocesso Acompanhar Atendimento de Demanda.

6. Caso a Cidadédo tenha reiterado sua demanda de informacéo, quando do acompanhamento da situagdo do
atendimento, sera registrado um novo requerimento.

PAIS RICO £ PAIS REM PORREZA
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A3 - Opinar sobre o atendimento

Evento(s) de Entrada Origem
Pesquisa de opinido Técnico do 0800
Executante Cidadao
Evento(s) de Saida Destino

Opinido sobre o0 Atendimento Fim
Tarefa(s)
1. Selecionar as opgdes de avaliagdo
Regra(s)

atendimento que lhe foi prestado.

1. O cidaddo ao receber sua demanda contard com as seguintes opcles abaixo para que opine sobre 0

VERSAO
300uT2012
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6.2. SUBPROCESSO ATENDER DEMANDA EM 2° NiVEL

6.2.1. Fluxo do subprocesso

Teenicos s BRAGAT

...............

.......................

VERSAO
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6.2.2 — Procedimento de Execucao das Atividades do Subprocesso

Solicitagéo de Informagéao

Executante Cidadéo
Destino Técnico do SIC (A1)
Regra(s)

1. O cidad&o conta com diversos canais para solicitar sua informagéo, como 0800, carta, webpégina do Mapa,
e-mail e até requeré-la presencialmente.

2.0 cidadao, pessoa fisica ou representante de pessoa juridica, quanto comparecer pessoalmente ao Servido de
Atendimento ao Cidaddo para solicitar informag&o, contard com um modelo (figura 3 e 4) de requerimento,
que se preenchido integralmente facilitara a identificagdo de sua demanda, bem com o atendimento.

Formulario para pedido de acesso a informacao ) Acessod
Pessoa natural ' ' Informagao

Dados do requerente - obrigatdrios

Nome:

Documento de identificag3o (CPF, RG, CNH, Passaports, RNE ou outro documento vélido. Se & opgdo for por RG,

indicar rgBo emissor ¢ UF}

Tipo: Nimero:
Enderego fisico:

Cidade: Estado:
CEP:

Enderego onico [e-mail):

Dados do requerente — nao obrigatorios*

(ODD + nimero): ()

)
Sexo: MasculinoC  Feminino T
Datadenascimento: _____/_ /.
Escolaridade (completa)
T sem instrug3o formal C Ensino fundamental C Ensino Médio

T Ensino superior T Pos-graduagdo T Mestrado/Doutorado

Ocupacao principal

Z Empregado - setor privade T Profis. Liberal/autd T Empresari p ded
T Jornalista T Pesquisador T servidor publico federal

T Estudante C professor C servidor publico estadual
Z Membro de partido politico T Membro de ONG nacional T Servidor publico municipal
Z Rep de sindi =} bro de ONG i

C Outras T Nenhuma

* 0s dados serdo utilizados apenas de forma agregada e para fins estatisticos

Figura 3 — Formulério de Requerimento para Pessoa Fisica

PAIS RICO £ PAIS REM PORREZA
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Formulario para pedido de acesso a informacao [ ) Acessod

Pessoa juridica —‘\_/J Informagao

Dades de requerente - obrigatérios

Razdo Social:

CNPJ:

Nome do representante:

Cargo do repr:

Enderego fisico:

Cidade: Estado:

CEP:

Enderego eletrinico [e-mail):

Dados do requerente— nio obrigatorios*
Telefone QDD + ndmero): [ 1
L

Tipo de instituicio

O Empresa - PME O GreSo piblico federal T Partido politico

O Empresa —grande porte O Gredo piblico estadual/OF 0 Veiculo de comunicagio

O Empresa publica/estatal T Gredo piblico municipal J Sindicato [ Conselho profis.
O Escritorio de advocacia T Org. Nio Governamental ZJ Outros

O Instituig3o de ensine &fou pesquisa

Area de atuagio

O Comércio e servigos T Governo Jimprensa

O Inddstria T Juridica/Politica I Pesquisa académica
O Extrativismo T Representagdo de terceiros  _ Terceiro Setor

O Agronegécios T Represent. sociedade civil Z Qutros

* Os dodos serdo utilizados apenas de forma agregada e para fins estatisticos

Figura 4 — Formulério de Requerimento para Pessoa Juridica

Solicitacéo de Informacéao

Executante Cidadéo
Destino Chefe do SIC (A4)
Regra(s)
1. As regras estabelecidas na identificacdo do evento inicial anterior, também desse subprocesso, podem ser
observadas quanto o destino for o Chefe do SIC.

Denuncia, Reclamacédo, Sugestao, Elogio ou Critica
Executante Cidadéo

Destino Chefe do SIC (A4)
Regra(s)

PAIS RICO £ PAIS REM PORREZA

VERSAO
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1. O cidaddo ja conta com a Ouvidoria para registro de um dos citados tipos de eventos, cujos 0s canais
também sdo os mesmo do primeiro evento deste subprocesso. O envio por carta pode ser enderecado para
Esplanada dos Ministérios, Bloco D, Edificio Sede, 2° andar, sala 202.

2. A denuncia, reclamacdo, sugestdo, critica ou elogio, caso venha a ser direcionado(a) ao SIC, serdo
automaticamente encaminhado para a OUVIDORIA.

Al - Analisar demanda

Evento(s) de Entrada Origem
. Técnico do 0800 (Subprocesso Atender Demanda em 1°
1. Requerimento :
Nivel)
2. Solicitacdo de Informacéo Chefe do SIC
Evento(s) Inicial(is) Origem
1. Solicitacdo de Atendimento Cidadéo
2. Eleonguigma, Reclamagdo, Sugestdo, Critica ou Cidadio
3. Demanda de Recursos Humanos Cidadéo
Executante . Técnico do SIC
Evento(s) de Saida Destino
2. Informacao Cidadéo
3. Formulério de Avaliacdo do Atendimento Cidadéo
4. Numero do Protocolo de Atendimento Cidadéo
5. Requerimento Técnico da BINAGRI (A6)
6. Denuncia, Sugestdo, Elogio ou Critica PROCESSO DE SERVIGO ATENDER DENUNCIA,
’ ’ SUGESTAO, ELOGIO OU CRITICA
7 Demanda de Recursos Humanos PROCESSO DE SERVICO ATENDER DEMANDA DE
RECURSOS HUMANOS

Tarefa(s)

1. Analisar o Requerimento ou Demanda do Cidadéao

2. Registra demanda do Cidaddo no Sistema SIC, caso ndo venha do 0800
3. Verificar a existéncia da informagdo solicitada

4. Informa ao cidadéo, caso exista

5. Solicita preenchimento de avaliagdo do atendimento

6.

1.

8.

9.

1

Finalizar o atendimento

Direcionar o atendimento ao técnico da BINAGRI, caso ndo possa atender

Informa nimero de protocolo ao cidaddo, caso necessario

Consulta unidade do MAPA para verificar técnico que respondera demanda do cidaddo
0. Transferir a demanda para atendimento no 3° Nivel

Regra(s)

-----------------------

VERSAO
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1. A demanda do cidaddo que ndo for entendida como de informacédo sera direcionada para atendimento pelo
processo de servico atender denuncia, sugestdo, elogio, critica e reclamagdo ou processo de servico atender
demanda de recursos humanos.

2. Caso o cidaddo escolha outro canal que ndo o telefone ou e-mail, sera encaminhada a solucdo por carta,
condicionado a indicagdo do enderego completo.

3. A demanda de informacdo que ndo for possivel atender com suporte da base de conhecimento ou acervo
documental da BINAGRI devera ser direcionada para o atendimento em 3° nivel.

4. A demanda do cidaddo devera ser atendida em até 20 dias, prorrogaveis por 10 dias, mediante justificativa
da area competente ao cidadao.

5. A demanda que a forma de retorno for por e-mail, sera enviada pesquisa de opinido sobre o atendimento.

A2 - Opinar sobre o atendimento

Evento(s) de Entrada Origem

Pesquisa de Opinido sobre o Atendimento Técnico do SIC

Executante Cidadéo

Evento(s) de Saida Destino

Opinido sobre o Atendimento Técnico do SIC
Tarefa(s)

1. Responder a pesquisa de opinido sobre o atendimento
2. Devolver a opinido sobre o atendimento

Regra(s)
1. O cidaddo apds receber sua demanda contara com questionario (figura 5) abaixo enviado por e-mail para
gue opine sobre o atendimento.
2. Recomenda-se a devolucdo da pesquisa respondida opinando sobre o atendimento também por e-mail.

1. Como o (a) Sr.(a) classifica a satisfagdo de forma geral na execugao dos servigos prestados pelo SIC Mapa?
( )Otmo ( )Bom ( )Regular ( )Ruim

2. O(a) Sr.(a) deseja fazer alguma observagéo, sugestdo ou critica sobre sua resposta?

3. Como o (a) Sr.(a) classifica a qualidade do atendimento prestado pelo teleoperador/atendente do SIC Mapa?
( )Otimo ( )Bom ( )Regular ( )Ruim

4. O(a) Sr.(a) deseja fazer alguma observagao, sugestéo ou critica sobre sua resposta?

Figura 5 — Questionario de Pesquisa de Opinido sobre o atendimento

VERSAO
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A3 - Analisar atendimento

Evento(s) de Entrada Origem
Requerimento Técnico do SIC
Executante  Técnico da BINAGRI
Evento(s) de Saida Destino

1. Informacgéo

Cidadao

2. Requerimento

Técnico da Unidade do MAPA

Tarefa(s)

2. Informar ao Cidadao caso exista

3. Direcionar o atendimento para o 3° Nivel

1. Verificar se acervo da BINAGRI atende a solicitacdo de informacao

4. Verificar quem € o técnico da unidade que ir4 atender a demanda de informagéo

Regra(s)

A4 - Analisar demanda

Evento(s) Inicial (is) Origem
Solicitagdo de Informagao ou
Denuncia, Sugestdo, Elogio ou Critica ou Cidaddo
Demanda de Recursos Humanos
Executante  Chefe do SIC
Evento(s) de Saida Destino
1. Informagéo Cidadéo
2. Pesquisa de Opini&o sobre o Atendimento Cidadéo
3. Numero do Protocolo de Atendimento Cidadao
4. Solicitacdo de Registro no SIC Teécnico do SIC (A5)
5. Solicitagdo de Informagao Teécnico do SIC (A1)
6. Denuncia, Sugestdo, Elogio ou Critica PROCESSO DE SERVICO ATENDER

DENUNCIA, SUGESTAO, ELOGIO OU CRITICA

~

Demanda de Recursos Humanos

PROCESSO DE SERVICO ATENDER DEMANDA
DE RECURSOS HUMANOS

Tarefa(s)

Analisar demanda do Cidadé&o.

Verificar a existéncia da informacdo solicitada.
Informar ao cidaddo, caso exista.

Solicitar opini&o sobre o atendimento (e-mail).
Solicitar o registro do atendimento.

N GOM~WNE

Transferir o atendimento ao Técnico do SIC.

Auvisar ao cidaddo que sua demanda sera direcionada a unidade técnica do MAPA (3° nivel).
Verificar qual o canal de resposta que o cidaddo deseja receber a informacéo.

Regra(s)

condicionado a indicacdo do endereco completo.

1. Caso o cidaddo escolha outro canal que nédo o telefone ou e-mail, serd encaminhada a solucéo por carta,

2. A demanda de informacéo que nédo for possivel atender com suporte da base de conhecimento ou acervo
documental da BINAGRI deveré ser direcionada para o atendimento em 3° nivel.
3. A demanda do cidaddo devera ser atendida em até 20 dias, prorrogaveis por 10 dias, mediante justificativa

-----------------------
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4. A demanda que a forma de retorno for por e-mail, serd enviada pesquisa de opinido sobre o atendimento.

da area competente ao cidadao.

A5 - Registrar no sistema

Evento(s) de Entrada Origem
Solicitagdo de Registro no SIC Chefe do SIC
Executante - Técnico do SIC
Evento(s) de Saida Destino
Atendimento Registrado Fim
Tarefa(s)
1. Acessar o Sistema de Atendimento ao Cidadao
2. Registrar os dados da demanda na aba requerimento.

Regra(s)

1.

A solicitacdo de informagdo do cidaddo serd registrada no SIC pelo acesso a aba “Requerimento”. A qual
apresentara um formulario com todos os campos que deverdo ser preenchimento, campos necessarios a
facilitar a identificacéo da informacéo para o atendimento ao cidaddo e o gerenciamento deste atendimento.
Modelo apresentado na figura 1, regra n° 3 da atividade 2 do subprocesso atender demanda em 1° nivel.

A6 - Analisar demanda

Evento(s) Inicial(is) Origem
Solicitagdo de informagéo Cidadéo
Evento(s) de Entrada Origem

Reiteragdo de Informacéo

Subprocesso Acompanha Atendimento de Demanda
de Informacéo (A2)

Executante . Técnico do BINAGRI
Evento(s) de Saida Destino
1. Informagéo Cidadéo
2. Requerimento Técnico da Unidade do MAPA
Tarefa(s)
1. Analisar a demanda do Cidaddo.
2. Registrar a demanda no Sistema SIC.
3. Verificar a existéncia da informacao solicitada.
4. Informar ao cidad&o, caso exista.
5. Solicitar opinido sobre o atendimento (e-mail)(A8).
6. Avisar ao cidaddo que sua demanda sera direcionada a unidade técnica do MAPA (3° nivel).
7. Verificar qual o canal de resposta que o cidaddo deseja receber a informacao.
8. Transferir a demanda para atendimento no 3° Nivel

Regra(s)

. Caso o cidaddo escolha outro canal que ndo o telefone ou e-mail, sera encaminhada a solugéo por carta,

. A demanda de informacgdo que nédo for possivel atender com suporte da base de conhecimento ou acervo

condicionado a indicacdo do enderego completo.

documental da BINAGRI deverd ser direcionada para o atendimento em 3° nivel.

-----------------------
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3. A demanda do cidaddo devera ser atendida em até 20 dias, prorrogaveis por 10 dias, mediante justificativa
da area competente ao cidadao.
4. A demanda que a forma de retorno for por e-mail, sera enviada pesquisa de opinido sobre o atendimento.

A7 - Analisar requerimento

Evento(s) de Entrada Origem

Técnico da unidade do MAPA (Subprocesso Atender
em 3° Nivel)

Técnico da BINAGRI (Subprocesso Acompanha
Atendimento da Demanda de Informagéo — A3)

1. Requerimento

2. Reiteracédo de Informagéo

Executante Técnico da BINAGRI
Evento(s) de Saida Destino
Técnico da unidade do MAPA (Subprocesso Atender
Demanda em 3° Nivel)
2. Comunicado de Indisponibilidade da Informa¢do  Cidadéo
Tarefa(s)

1. Analisar o requerimento ou demanda do cidadao

2. Registrar demanda do cidad&o do Sistema SIC, se for o caso

3. Verificar quem é o técnico da unidade que ira atender a demanda de informacéo

Regra(s)

1. A demanda de informagdo que ndo for de competéncia da area técnica deverd ser devolvida ao técnico da
BINAGRI.

2. A demanda do cidaddo devera ser atendida em até 20 dias, prorrogaveis por 10 dias, mediante justificativa
da area competente ao cidadao.

3. Mesmo que a demanda seja devolvida para o técnico da BINAGRI o prazo (até 20 dias, prorrogaveis por 10
dias, mediante justificativa ) para solucionar o atendimento ndo se estendera.

A8 - Elaborar relatorio gerencial de servigo

1. Requerimento

Evento(s) de Entrada Origem

Pesquisa de Opinido Cidadao

Executante - Técnico do SIC

Evento(s) de Saida Destino

Relatorio Gerencial de Servigo Chefe do SIC
Tarefa(s)

1. Pesquisa de Opinido
2. Gerar o relatdrio de pesquisa de opinido do sistema
3. Elaborar o relatério gerencial de servico

Regra(s)
1. O relatorio gerencial é desenvolvido de acordo com os requerimentos registrados no més de referéncia.

...............

-----------------------
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6.3. SUBPROCESSO ATENDER DEMANDA EM 3° NiVEL

5.3.1. Fluxo do subprocesso
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Opinar sobre o atendirmento Fim

6.3.2 — Procedimento de Execucao das Atividades

Al - Analisar demanda

do Subprocesso

Evento(s) de Entrada Origem
Requerimento Técnico da BINAGRI
Executante - Técnico da unidade do MAPA
Evento(s) de Saida Destino
1. Informagéo Cidadao

2. Requerimento

Técnico da BINAGRI (Suprocesso Atender Demanda
em 2° Nivel - A7)

3. Pesquisa de Opinido sobre o Atendimento

Cidadao

Tarefa(s)

1. Analisar o requerimento ou demanda do cidad&o
2. Responder a demanda do cidaddo pelo Sistema SIC

3. Devolver a demanda ao técnico da BINAGRI, quando for o caso.

Regra(s)

BINAGRI.

1. A demanda de informacdo que ndo for de competéncia da area técnica devera ser devolvida ao técnico da

-----------------------
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2. A demanda do cidaddo deveréa ser atendida em até 20 dias, prorrogaveis por 10 dias, mediante justificativa
da area competente ao cidadao.
3. Seré enviada pesquisa de opinido sobre o atendimento.

A2 - Opinar sobre o atendimento

Evento(s) de Entrada Origem
Pesquisa de Opinido sobre o Atendimento Técnico do SIC
Executante Cidadéo
Evento(s) de Saida Destino
A 1 0
Opiniso sobre o Atendimento Tgcnlco do SIC (Subprocesso Atender Demanda em 2
Nivel) — A8

Tarefa(s)
1. Responder a pesquisa de avaliagdo do atendimento
2. Devolver a avaliacdo do atendimento

Regra(s)

1. Recomenda-se a devolucéo da avaliagdo do atendimento por e-mail.

...............

-----------------------
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6.4. SUBPROCESSO ACOMPANHAR ATENDIMENTO DE DEMANDA DE INFORMACAO

6.4.1. Fluxo do subprocesso
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6.3.2 — Procedimento de Execucao das Atividades do Subprocesso

Solicitagéo de Informagéao

Executante Cidadéo
Destino Técnico do SIC (A1)
Regra(s)

Solicitagcéo de Informacao

Executante Cidadéo
Destino Sistema de Informagéo ao Cidadéo (A2)
Regra(s)
O Cidadao podera acompanha a situagdo da sua demanda de informacao diretamente na pagina do

Mapa (www.agricultura.gov.br) acessando no link SIC, ....., que disponibilizara a tela (figura 6), onde
devera registrar o numero do protocolo informando no atendimento do SIC e clicando em “entrar”.

Acompanhamento de Demandas

Entre com seu protocolo para fazer o acompanhamento do seu requerimento;

Protocolo : | |

Impnimir

Figura 6 — Tela de Acesso ao Acompanhamento da Demanda o

Solicitacédo de Informacao

Executante Cidadao
Destino Chefe do SIC (A3)

Regra(s)

..............
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Solicitagéo de Informagéao

Executante

Cidadao

Destino

Técnico da BINAGRI (A4)

Regra(s)

Al - Analisar demanda

Evento(s) de Entrada

Origem

Solicitagdo de Informacéo

Técnico do 0800 (Subprocesso Atender Demanda em 1°

Nivel

Nivel — A2)
Executante - Técnico do 0800
Evento(s) de Saida Destino
1. Informag&o sobre a Situacdo do Atendimento Cidadé&o
5 Rei x x Técnico do 0800 (Subprocesso Atender Demanda em 1°
. Reiteracdo de Informacéo Nivel — A2)

Tarefa(s)
1. Verificar situacdo do atendimento a demanda de informag&o do cidadéo
2. Informar ao cidadédo

Regra(s)
1. Para informar ao cidaddo a situacdo do atendimento a sua demanda, deverd pesquisar a situagdo do

atendimento acessando a aba pesquisa, onde estaré disponivel um tela dos dados conforme figura 7, ja que
se encontra logado no SIC, conforme regra 1 estabelecida na A2 do subprocesso Atender Demanda em 1°

%F}@::.:CHD:.:: | 1. SDMCR .31 SERVICE. . x}ir %y v B) [ @ v Pégna- Seguranga~ Ferramentas <~ @

—Eﬂ

B siC

. Serviio de Informaiéo ao Cidaddo

Meu Grupo |fv'iu5 Chamados | Requerimento | Historico I Acdes Tomadas | Anexos | :en:énclssl Inicio I Logoff |

Pesquisa
L I ticasdoem:[|@ triciadosté:| @
T e [ Concluidoem:[ | Concluidoaté:[ |l
] ur [ (2]
Cidade : ||E3] Bairro ||E3]
Endereco : | 3]
#Perfil : (O pessoz Fisezs O passos Juridica Escolaridade : [ I®
Caixa Postal : [ | Nome : [ |
E-mail : | DDD/Telefone : |
Situacio : | ||
Status : [ J|E3] Profissio : |3
Grupo : Resolvedor :
Origem Tipo Chamado :
Criado por : Perfil do Resolvedor :
Assunto :
Mostrar OS Filhas : []
Inserir na Base: []
Palavra chave :
[ mpor |

uido € Internet

Figura 7 — Tela de Pesquisa do Atendimento

fa v ®iow -
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A2 - Analisar demanda

Evento(s) de Entrada Origem
Solicitagdo de Informacéo Cidadéo
Executante Sistema de Informag&o ao Cidadéo - SIC
Evento(s) de Saida Destino
Informagdo sobre a Situagdo do Atendimento Cidadéo
Tarefa(s)

1. Pesquisa situagdo do atendimento a demanda de informacdo do cidaddo
2. Informar ao cidadao

Regra(s)

A3 - Analisar demanda

Evento(s) de Entrada Origem
Solicitagdo de Informacao Cidadéo
Executante - Técnico do SIC
Evento(s) de Saida Destino

1. Informagéo sobre a Situacdo do Atendimento Cidadéo

Técnico do SIC (Subprocesso Atender Demanda em 2°
Nivel — Al)

2. Reiteracédo de Informagéo

Tarefa(s)
1. Verificar situagdo do atendimento a demanda de informagdo do cidaddo
2. Informar ao cidaddo
3. Direcionar o atendimento para o Subprocesso Atender Demanda em 2° Nivel, se for o caso
Regra(s)
1. Para informar ao cidad&o a situacdo do atendimento a sua demanda, devera acessar o Sistema SIC, logando
pela tela informada na figura 1 na A2 do subprocesso Atender Demanda em 1° Nivel. Em seguida, acessar
a tela de pesquisa (figura 7), informada na atividade Al deste subprocesso.

A4 - Analisar demanda

Evento(s) de Entrada Origem
Solicitacdo de Informagao Cidadéo
Executante Chefe do SIC
Evento(s) de Saida Destino

1. Informacdo sobre a Situacdo do Atendimento Cidadéo

Técnico do SIC (Subprocesso Atender Demanda em 2°
Nivel — A6)

2. Reiteracdo de Informacao

Tarefa(s)
1. Verificar situagdo do atendimento a demanda de informagéo do cidad&o
Informar ao cidaddo
3. Direcionar o atendimento para o Subprocesso Atender Demanda em 2° Nivel, se for o caso

N

...............

-----------------------
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Regra(s)
1. Para informar ao cidaddo a situacdo do atendimento a sua demanda, devera acessar o Sistema SIC, logando
pela tela informada na figura 1 na A2 do subprocesso Atender Demanda em 1° Nivel. Em seguida acessar
a tela de pesquisa (figura 7), informada na atividade Al deste subprocesso.

A5 - Analisar demanda

Evento(s) de Entrada Origem
Solicitagdo de Informacdo Cidadéo
Executante  Técnico da BINAGRI
Evento(s) de Saida Destino

1. Informagéo sobre a Situacéo do Atendimento Cidadéo

Técnico do SIC (Subprocesso Atender Demanda em 2°
Nivel — A6)

2. Reiteragéo de Informagéo

Tarefa(s)
Verificar situacdo do atendimento a demanda de informag&o do cidad&o
Informar ao cidadao
3. Direcionar o atendimento para o Subprocesso Atender Demanda em 2° Nivel, se for o caso
Regra(s)
4. Para informar ao cidadao a situacdo do atendimento a sua demanda, devera acessar o Sistema SIC, logando
pela tela informada na figura 1. Em seguida acessar a tela de pesquisa (figura 7), informada na atividade
Al deste subprocesso.

.

-----------------------
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7. CONCEITOS E DEFINICOE
Aprimoramento

Nas nomenclaturas de referéncias utilizadas na linguagem técnica de modelagem, aprimoramento
representa o esforco de melhoria do processo tanto nos seus procedimentos, fluxo de atividades
como outra agao que possa contribuir para a melhoria do atual.

Area Gestora do Processo

E a unidade organizacional regimentalmente responsavel pelo gerenciamento e execucdo do
processo de negécio.

BPM (Business Process Management)

E um conceito que une gestdo de negoécios e tecnologia da informagdo voltada & melhoria dos
processos de negocio das organizagfes, por meio do uso de métodos, técnicas e ferramentas para
modelar, publicar, controlar e analisar processos operacionais envolvendo recursos humanos,
aplicagbes, documentos e outras fontes de informacoes.

Elementos do Processo

Sdo as atividades, os evento(s) inicial(is), evento(s) de entrada, evento(s) de saida, origem
(fornecedor), executante, destino (usuario), tarefa e regra(s) de negocio.

o Atividade
S8o as acbles a serem realizadas dentro de um processo ou subprocesso. Sao realizadas
usualmente por unidade (uma pessoa, um sistema, um departamento, etc.). Uma atividade é
normalmente documentada numa instrucdo. A instrucdo irA documentar as tarefa(s) a serem
executadas para concluir a atividade.
Nessa metodologia, ela sera objeto da fluxogramacdo do processo ou subprocesso, além de
constituir o principal componente do descritor. Na sua descricdo estdo contidos os demais
elementos, bem como informac¢des que direcionaram a sequéncia de leitura, com a seguinte
indicacéo: “An.(nome da atividade)”, onde “A” significa atividade e “n” o seu numero sequencial, e
o “(nome da atividade)” sera os mesmo que foi descrito no fluxograma. Assim quando ao final de
uma origem dos (ou) evento(s) de entrada estiver a indicagdo “(An)” significa que o insumo
(produto) esta vindo da atividade indicada. A mesma légica se aplica ao destino de um(ou)
evento(s) de saida, pois a notagéo estabelece que o produto estara direcionado para a atividade
indicada.

e Destino
Sao os destinatarios de cada produto com valor agregado gerado no processamento da atividade,
OU Seja, 0S usuarios internos ou externos.

e Evento(s) inicial
E todo input(entrada inicial) que aciona um processo ou subprocesso.

» Evento(s) de entrada
E todo input(entrada) que aciona uma atividade do processo ou do subprocesso.

e Evento(s) de saida
E todo output(saida) de uma atividade do processo ou do subprocesso, ou seja, o resultado final
de uma atividade e serve como entrada para a atividade seguinte.

e Executante
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E o ator responsavel pela execugéo da atividade e suas respectivas tarefa(s), e cumprimento das
consequentes regra(s) de negdcio.

e Origem
Indicacdo do fornecedor, geralmente um ator ou até sistema, que entregam 0sS iNSUMOS com 0S
requisitos necessarios para o processamento da atividade. Nas representa¢cdes das origens
externas pode ser indicando uma organizacdo ou unidade de uma organizacdo, visto o
desconhecimento do processo ndo pertencente ao Mapa.

e Regra de Negocio
Condicdo, exigéncia ou requisito para a aceitacdo, execucdo, direcionamento e/ou tomada de
decisdo em relacdo ao fluxo de trabalho do processo. Ou, ainda, em relacdo a aceitacdo de
insumos ou especificacbes de produtos de cada atividade ou do proprio processo.

e Tarefa

E uma acdo atdbmica (pouca abrangéncia) que esta incluida num processo. Geralmente é usada
guando a atividade no processo nao serd mais refinada em fluxograma no processo ou
subprocessos dentro da modelagem do processo. Geralmente executada por um unico ator,
equipamento ou sistema. (BPMN 2006). Sdo elementos individuais e/ou subconjuntos de uma
atividade. Normalmente tarefa(s) relatam como uma atividade é executada especificamente. E a
menor porcdo apresentada nos modelos de processos, a partir da qual a metodologia adotada
pelo Mapa, somente tera sua descrigao textual.

Especialista no Servigo

E alguém que fornece conhecimento e know-how sobre o tema ao qual o processo de negdcio esta
associado. Apresenta perspectivas de usudrio final para o processo e possiveis sistemas e/ou
recursos tecnoldgicos que dardo suporte a operacionalizacdo do processo e fornece percepcdes de
novas maneiras de alcancar eficiéncia e eficacia operacionais. Geralmente € um técnico especialista
da éarea gestora do processo, mas, ocasionalmente, pode ser um especialista de fora da
organizagao.

Gestor do Processo (Process Owner)

E o titular de um cargo de chefia da area gestora do processo. Ele é responsavel pelo alinhamento
do processo de servigo a estratégia da organizagdo, ou seja, faz com que as metas e resultados
esperados para o processo de negdcio, tenha passado pelo planejamento focado no planejamento
estratégico da instituicdo, além de promover a analise dos riscos envolvidos, promovendo a sua
execuc¢do, garantindo as condi¢des necessaria ao alcance dos resultados.

Gestor do Processo de Servico

E o responsavel pela coordenacio da execucio do processo de servico e pela sua implementacio e
melhoria continua, desdobrando metas em itens de controle e estimulando acbes de melhoria
relacionadas ao processo, promovendo o controle e acdo de avaliacdo, em suma, rodar o PDCA

Gestor do Projeto de MAIPS (Mapeamento, Aprimoramento e Implementac&o de Processo de
Servigo)

E alguém da equipe do projeto de MAIPS, responsavel pele suas gestdo em colabora¢do com o
Gestor do Processo de Servigo. Essa responsabilidade inclui a conducgéo das reunides ou oficinas de
execucdo das etapas do MAIPS, bem com, a programacgdo e o0 gerenciamento dos recursos
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necessarios para a realizagcdo desse trabalho desde seu inicio até a aceitacdo pelo gestor do
processo de servicos ou patrocinador do projeto de MAIPS. E um técnico da modernizagédo
institucional do Ministério.

Modelagem

Uma representagdo abstrata da realidade (com maior ou menor grau de formalidade e num dado
contexto). Isto significa que ndo hd um modelo perfeito, objetivo, indiscutivel. Nenhum modelo
corresponde exatamente a realidade; todos apenas a representam, de um modo que parecera mais
adequado ou menos adequado, de acordo com o contexto, com os atores e as finalidades da
modelagem. Para efeito da metodologia adotada pelo Mapa compreende as etapas — “o que vai ser”

Mapeamento

Uma representacdo abstrata da realidade atual (com maior ou menor grau de formalidade e num
dado contexto). Isto significa que ndo ha um modelo perfeito, objetivo, indiscutivel. Nenhum modelo
corresponde exatamente a realidade; todos apenas a representam, de um modo que parecera mais
adequado ou menos adequado, de acordo com o0 contexto, com o0s atores e as finalidades da
modelagem.

Mapeamento, Aprimoramento e Implementacdo de Processo de Servicos — MAIPS

Instrumento de suporte a Gestado por Processo do Mapa, sendo que sua denominacao ja demonstra
todos 0s objetivos que essa ferramenta se propdes. O instrumento esta definido em duas etapas,
uma compreendendo a fase do mapeamento e aprimoramento e a outra a da implementacao.

o Mapeamento e Aprimoramento de Processo de Servicos — MAPS
Nomenclatura adotada pelo Mapa para caracterizar as fases iniciais As Is e To be do MAIPS, que
consiste no instrumento de suporte a Gestao por Processos no Ministério. Essas fases iniciais
devera ser planejada, executada e gerenciada por projeto especifico.

¢ Implementagéo de Processo de Servi¢os — IPS
Definicao da fase subseqiiente ao MAPS, implementacdo que se constitui na efetividade do
MAIPS, visto que pressupdes a implantacdo do processo de servicos aprimorado e o seu
funcionamento até um novo ciclo de melhoria.

Necessidades/Dificuldades

“Conceitualmente, necessidade é um termo utilizado para denotar a falta (inexisténcia) de alguma
coisa, enquanto dificuldade € um termo utilizado para denotar alguma insatisfacdo (ou problema)
com a coisa existente” Plano Consultoria.

Patrocinador do Projeto de MAIPS

E o lider da area de negdcio, geralmente responsavel por macroprocesso(s) dentro da cadeia da
valor do Mapa, a quem cabera a funcéo de apoiar 0s projeto e aprovar as principais entregas durante
a execucdo do MAIPS.

Plano de Acéo
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Forma de registro de acfes que deverdo ser colocadas e praticas, observando principalmente a
indicac@o dos responséaveis e 0s prazos de conclusdes, componentes que oferecem subsidios para
uma gestao eficaz. No caso especifico da metodologia adotada pelo Mapa, esse documento sera
desenvolvido para resolver ou mitigar as necessidades/dificuldades, levantadas no projeto de MAIPS.
As referéncias apresentam como instrumento o 3Q1POC que é uma sigla, ou melhor, um
mnemograma, aportuguesado do 5W1H, que se popularizou na linguagem empresarial, o qual &
originario das seis palavras em inglés: WHAT - WHEN — WHO — WHY - WHERE — HOW.

O 3Q1POC é um micro-ckeck-list — para nos ajudar a lembrar dos seis pontos principais de um Plano
de Acdo, ou seja, O QUE — QUANDO - QUEM — PORQUE — ONDE — COMO.

Processo de Servigo

Classificacdes genéricas adotadas na literatura sobre o assunto

a) - E uma ordenacéo especifica de atividades de trabalho, no tempo, com um comeco, um fim e
entradas e saidas claramente identificadas: € uma estrutura para a a¢do. (Davenport).

b) - Conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas que transformam insumos (entradas) em
produtos (saidas). (NBR ISO 9000).

c) - Um processo de negocio/servigco pode ser caracterizado como um conjunto de tarefa(s) que
envolve pessoas e recursos para que se possa atingir um objetivo previamente tracado. Como
resultado deste, é gerado um produto ou servi¢co que vai ao encontro dos desejos dos clientes.

(Wikipédia)

Quanto a classificacao especifica sobre servigos, pode-se evidenciar o que discorre Gianesi e Corréa
(2008) de que nédo se deve classificar as empresas por categoria, pois seria um grande equivoco,
mas sim 0s seus sistema de operac¢des. Quanto ao de servigos, ele esta diretamente ligado as suas
caracteristicas especiais para se diferenciar do de manufatura, quais sejam: “a intangibilidade dos
servicos; a necessidade da presenca do cliente ou um bem de sua propriedade e ao fato de que
geralmente os servigos sao produzidos e consumidos simultaneamente”. Embora a intangibilidade
possa ser amparada por tipos de métrica que o aproxima da tangibilidade, a exemplo da satisfacéo
dos usuarios, que é medida por pesquisas.

Produto/Servico

Conceito que deve ser entendido como uma palavra conjunta “produto-servigo”, consistindo na
relacdo ordenada das acdes do processo de negdcio/servigos. Agbes que significam a geracdo de
um produto ou o fornecimento de um servigo.

Simbolos de Notacédo
Sao os simbolos utilizados no desenho do fluxo do processo de servico, 0s quais permitirdo o

entendimento da dinamica de funcionamento dos processos ou subprocesso. Referidos simbolos
estdo disponiveis na ferramenta de modelagem que o Mapa possui licenca de utilizag&o.
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