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PROCESSO: Atendimento ao publico

CLASSIFICACAO DO PROBLEMA CRITERIOS DE PRIORIZACAO
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Criagdo de aplicago sistémica, vinculada ao sistema oficial da SPU, que permita a solcitagao
M- |eletrénica e acompanhamento das demandas, no sitio da SPU, de requerimentos, Alto Alto Aprovada N/A
ido des e demandas diy i bre e da sociedade,
Geragio automética de certidoes soliitadas por meio do sitio da SPU.
Al informagdes bisicas deverdo ser inseridas pelo usuirio. Ui
iz | Algumas informagoes bsicas deverdo ser inserdas pelo usuirio. Uma vez que as o At porovads WA
1 Actimullo de formulirios e processos fisicos junto as superintendéncias informagses solicitadas sejam validadas, os sistemas integrados da SPU apresentarao, em
Recebimento de Requerimentos pa | N hd ferramenta sistémica que permita a recepsdo/cadastramento eletronica 2. Extravio de documentos; . . . temporeal, as certiddes solicitadas.
a d 5 i demandas encaminhadas 3 SPU. | 3. Distanc da SPU com o cidadsos, em fungo da burocracia existente
para recebimento das demandas. Funcionalidade no sitio da SPU, que permita a0 usudrio realizar o “upload" de,
M3 |documentos, no ato de cadastro da solicitasso ou posteriormente, quando a SPU identificar Médio Médio Aprovada /A
a necessidade de inclusdo de outros documentos.
Apés eletronico do este devers ser para a drea
M4 |responsével por sua andlise, de forma que a tramitago da demanda seja eletronica, Médio Médio Aprovada N/A
evitando actimulo e perda de documentos fisicos.
) . . . Coleta imento de i 5 para anslise da demanda revisio dos formulirios de requerimentos. ;
Recebimento de Requerimentos P2 Formulirios de requerimentos extensos e com campos desatualizados o e x x ms Baixo Alto Aprovada N/A
Liberagio de acesso a0 demandante, permitindo que visualize eletronicamente as
M6 |informaces referentes 4 sua solicitagio e qualifique o servigo prestado pela SPU, por meio Médio Médio Aprovada N/A
. Ndo ha ferramenta sistémica que permita o envio eletronico das respostas as | Morosidade para anlise dos requerimentos, no envio das respostas e emissio
Respostas dos Requerimentos. P3 remica que p 10 eletre P P auermentos P X x X dossitio da SPU.
certides e requerimentos solicitados a SPU. das certidoes solcitadas
Envio de respostas ao demandante por SMS, email ou carta (através de integrago do - »
R rSpostas 20 ”, { 8o Médio Médio Aprovada N/A
sistema oficil com o sistema dos Correios).
Inexisténcia de ferramenta sistémica que permita o controle gerencialdo | A SPU unidad Ifca desprovida de informagdes gerenciais relevantes, o Controle do processo pelo érgo centra, através de indicadores gerados pelo sistema oficial - .
Todas as etapas P4 due permia ; 2 e masoes & x x me P pelore gerados pel Médio Médio Aprovada N/A
processo de atendimento ao publico. que impacta diretamente na melhoria de seus processos. daspu
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SECRETARIA DO
PATRIMONIO DA UNIAO

o TOTVS DIRECIONADORES PARA O REDESENHO DO PROCESSO -
DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

Qual o objetivo de mapear o processo de atendimento ao

publico da SPU?

Identificar melhorias para:

INFORMATIZAR AS ENTRADAS E SAIDAS DAS DEMANDAS DA SPU

MELHORAR A QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS AO CIDADAO

O processo Atendimento ao publico foi analisado pela Consultoria a luz dos direcionadores indicados pela SPU
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A definicdo dos niveis de atratividade das melhorias foi feita considerando o Esfor¢o e Beneficio obtidos com sua implantacao, com base nos
critérios abaixo:

Melhora significativamente a velocidade e/ou qualidade

Alto =
de execucdo do processo.

Melhora velocidade e qualidade de execucao do
processo

Beneficio

Melhora qualidade ou velocidade de execugdo do

Critérios de processo

Atratividade das

M&neies Envolve desenvolvimento de sistemas e/ou a mudanca

envolve um grande grupo de pessoas

Envolve desenvolvimento de sistemas e a mudanca é
Esforco limitada a um pequeno grupo de pessoas

N3o ha desenvolvimento de sistemas e/ou a mudanca
é limitada a um pequeno grupo de pessoas
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ATENDIMENTO AO PUBLICO
VISAO ATUAL DO PROCESSO

31 - Mapeamento da situagao atual dos processos
Fluxograma do processo atual

Orgéo: Secretaria do Pafrimdnio da Unido (SPU).
Processo: Atendimento ao Publica.
Objetive: Realizar o tratamento do recebimento & tnagem dos requerimentos solicitados a SPU e sua respectiva resposta
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Etapa Problema Identificado Melhoria Esforco Beneficio Atratividade Aprovagao

OCrlagao de aplicagdo sistémica, vinculada ao | o o P :

' sistema oficial da SPU, que permita a solicitagdo | | & Alto W Alto L | L
3 eletrénica e acompanhamento das demandas, N0 \ = wsdio | | [ Médio | | ) P W Aprovada
- sitio da SPU, de requerimentos, | | | T~ Reprovada |
- certiddes/declaragbes e demandas diversas " Baixo I~ Baixo Média ‘ !
_oriundas de 6rgdos externos e da sociedade. 00
77777777777777777777777777777777777777777777777777777777777 OGeragao automatica de certiddes solicitadas !
- por meio do sitio da SPU. B Alto | W Alto L .
| . Algumas informacBes bdasicas deverdo ser: o Lo o . ¥ Aprovada
' N3o ha ferramenta sistémica | inseridas pelo usudrio. Uma vez que as: @ [ Meédio [T Médio : :
; . 1 . o .. . . Lo b o Reprovada !
' que permita a “informagBes solicitadas sejam validadas, os @ @ = g ™ Baixo Média : 3
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9 ! - certidGes/declaragoes, : T T TV S T S T e R !

' requerimentos e demandas ‘ - £ Ao " Alto : o

3 . . ‘ . @0 usuario realizar o "upload" de documentos no : | P o W Aprovada
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‘ ~ato de cadastro da  solicitagdo  ou ! edio | edio P ;
' posteriormente, quando a SPU identificar a ‘ Média T Reprovada
! } g N ‘ " Baixo [T Baixo P ;
_necessidade de inclusdo de outros documentos. [ — . . o000
5 Apds preenchimento eletrénico do | | O Alo ~ Alto

' requerimento, este deverd ser encaminhado para | P P
" a area responsavel por sua anilise, de forma que | v Médio [ Meédio o
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- evitando acumulo e perda de documentos
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Recebimento de
Requerimentos

Respostas dos
Requerimentos

Problema Identificado
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' Formuldrios de requerimentos |
campos !

' extensos e com
' desatualizados.

- Ndo ha ferramenta sistémica
envio '
§e|etr6nico das respostas as |

' que  permita o

' certiddes e requerimentos
' solicitados a SPU. |

~Inexisténcia de ferramenta |
sistémica que permita o |
- controle gerencial do

- processo de atendimento ao
. publico. ‘

ATENDIMENTO AO PUBLICO

Melhoria Esforco
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oLiberagéo de acesso ao demandante, | © Alto
- permitindo que visualize eletronicamente as B ‘
~informagBes referentes a sua solicitagio e | W Médio
- qualifique o servigo prestado pela SPU, por meio |
'~ do sitio da SPU. L Baixo
" Envio de respostas ao demandante por SMS, e- | | Alto
- mail ou carta (através de integragdo do sistema ' T
- oficial com o sistema dos Correios). - ¥ Médio
‘ [T Baixo
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- através de indicadores gerados pelo sistema !
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As melhorias identificadas estao relacionadas a:

PROGRAMA DE MODERNIZACAO DA SPU - MODULO DE

SERVICOS

Obs.: O processo sera redesenhado contemplando a implementacao do sistema oficial da SPU, médulo de servicos.
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