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Titulo: NOVO MODELO DE RELACIONAMENTO COM O USUARIO DE SERVICOS
ADMINISTRATIVOS

A Segedam implementou uma nova forma de atendimento e de fornecimento de informacgbes
e orientacdes sobre seus servicos administrativos, com o objetivo de tornar mais facil, rapido e
agradavel a experiéncia dos usudrios que demandem a atuacdo da area administrativa do
Tribunal.

Esse novo modelo de relacionamento baseia-se na racionalizacdo de procedimentos, na
unicidade e facilidade de acesso e
no uso da tecnologia, e sustenta-se sobre 2 pilares: o Portal de Servicos Administrativos e a
Central de Atendimento de Servicos Administrativos (CASA).

1. O Portal de Servigos Administrativos

A Secretaria-Geral de Administracdo — Segedam, em parceria com a Secretaria de Solucgées
de Tecnologia da Informacdo (STI) e a Secretaria de Comunicagdo — Secom, langou o Portal de
Servicos Administrativos em novembro de 2019. Este Portal concentra, em um sé espaco, todas
as informacdes necessdrias para que servidores, ativos e inativos, terceirizados e estagiarios
possam obter informacdes e solicitar servicos oferecidos pela Segedam e, atualmente, de
algumas unidades do ISC.
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Basicamente, todos os servigos podem ser encontrados por busca textual ou por navegacao
em categorias e temas, o que facilita e agiliza o acesso a informacao pretendida pelo usuario.
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Com a nova solugdo, a Segedam tem o objetivo de disponibilizar o acesso a informacées basicas
como: conceito do servico ou de tema especifico, publico-alvo, requisitos para solicitacdo,
documentacdo necessaria, etapas do processo, forma de solicitagdo e acompanhamento,
prazos, contatos dos responsaveis pelas informagdes, normatizacdo sobre o assunto e duvidas
frequentes. Com isso, o usudrio serd atendido ou obterd suas informacdes virtualmente, de
forma mais rapida e organizada, com uma linguagem simplificada, objetiva e com foco no seu
atendimento.

Diminuindo a necessidade de atendimento presencial ou por telefone, esta Secretaria visa
também a eficiéncia durante os processos de trabalho, evitando que duvidas basicas
interrompam constantemente o trabalho dos servidores e colaboradores das unidades e
fazendo com que a maioria das questdes possa ser solucionada rapidamente de forma virtual.
Espera-se que haja melhoria significativa no atendimento de cada servico, além da diminuicdao
de seus prazos de entrega, evitando-se deslocamentos, inclusive para quem se encontra em
teletrabalho, em outro estado ou mesmo em casa. Ou ainda, auxiliando aposentados,
pensionistas e dependentes de servidores, que possuam mais dificuldades de locomocao.

Essa sistematica de prestacdo de servicos coloca o usuario no centro do processo, ajudando na
desburocratizacdo administrativa do TCU, ampliando o acesso a informacbes e servicos,
estimulando a qualidade no atendimento e a eficiéncia das unidades.
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2. A Central de Atendimento de Servicos Administrativos (CASA)

Essa nova unidade, vinculada a Adgedam, passa a ser o ponto Unico de atendimento de todas as
unidades da Segedam para a prestacdo de informagbes e para a solicitacdo de servicos
administrativos que ndo disponham de autoatendimento por sistemas ou para os quais o
usuario prefira um atendimento presencial ou assistido.

O usudrio que necessitar de alguma informacdo ou servico pode abrir uma demanda
administrativa pelos canais de atendimento da CASA e essa demanda sera atendida pela unidade

responsdavel da Segedam, ou pela prépria Central, conforme o caso.

CASA - canais de atendimento

Telefone Sistema CASA

Presencialmente
0800 6441500 (Anexo | - sala 205)

(acesso pelo Portal de
Servigos Administrativos e
Opgao 4 Catalogo de TI)

TCU Central de Atendimento de Servicos Administrativos - Casa

Inicio  Painel de demandas  Gestdo de todas demandas 3  Demandas do meu grupo  Relatorios  Administragio  Minhas demandas

Seja bem-vindo(a) ao sistema Casa!

Criar demanda Painel de demandas Todas as demandas Demandas dos grupos que atuo

&) o

Contatos de clientes Relatérios Administracio Demandas registradas em meu nome

Além da centralizagdo, existe a possibilidade de acompanhamento do andamento da demanda
em sistema préprio e o estabelecimento de prazos para atendimento, tudo isso sendo
monitorado pela equipe da Central, garantindo tempestividade e qualidade na prestacdo de
servigos e informagdes.
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CASA - formas de atuacdo

Acesso assistido a
servigcos prestados por

Registro e
acompanhamento de

Prestacao direta de
informacoes e servigos

. . ' sistemas
simples e imediatos

informatizados

demandas de
informagoes e servigos

A CASA racionaliza substancialmente a estrutura administrativa de atendimento, padroniza
procedimentos internos, especializa e qualifica o processo de atendimento e permite a obtencdo
de indicadores gerenciais importantes para a tomada de decisdo.

Os usuadrios estardo amparados e ndo ficardo mais perdidos em busca de informacgbes e
diminuird a sobrecarga nas unidades da Segedam, que passar3o a receber demandas em sistema
proprio e ndo mais por e-mail, telefone e outros canais que dificultam o gerenciamento eficiente
das solicitacGes administrativas.

PARTICIPANTES:

Alan Jefferson Da Silva Soares - Adgedam
Alexandre Franca De Araujo - Secom

Alexandre Peixoto Figueira - Adgedam

Ana Cristina Siqueira Novaes - Secom

Benjamim Lima Junior - Adgedam

Diogo Fagundes De Oliveira - Adgedam

Filipe Hoss Lellis - Adgedam

Glaudstony Cavalcante Maia Da Costa - Adgedam
Joao Paulo Alexandre De Sousa - Senge

Kleiber Damian De Sousa - Adgedam

Lucas Ribeiro De Santa Ana - Segep

Marcelo Alvim Ferreira - STI

Mayara Rosa Oliveira Santos - STI

Patricia Guimaraes Eichler - Adgedam

Rafael Augusto Barbosa Dias Dos Santos — Adgedam
RHEYDER FERNANDES ABUD - Segec

RODRIGO DA SILVA SOUZA - Segec

Sandra Regina Braganca E Silva - Secom

THIAGO QUEIROZ FERREIRA - Segec



