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1 CONCEITO DE IMPLANTACAO

1.1 Entende-se por implanta¢do todo o processo necessario para disponibilizar a estrutura de
uma Unidade de Atendimento Integrado (UAI).
1.2 O processo de Implantacdo é composto das seguintes etapas definidas em ordem
cronoldgica, que devem ser obedecidas pelas partes, conforme abaixo:
1.2.1 Indicacdo de imédvel, adequado a instalacdo da unidade, para validacdo da
SEPLAG/SCCA;
1.2.2 Elaboracdo de todos os projetos necessarios para adequacdao desse imdvel ao
conceito UAI;
1.2.3 Adequacdo do imdvel de acordo com os projetos desenvolvidos;
1.2.4 Instalagdo de infraestrutura contendo mobilidrios, equipamentos, sinalizacao
interna e externa, comunicagao visual, publicidade e sistemas para a efetivacdo dos
servigos UAI;
1.2.5 Contratacdo e treinamento de funcionarios;
1.2.6 Testes e treinamentos operacionais;
1.2.7 Acompanhamento do inicio da operagdo definida pela SEPLAG/SCCA como
implantacdo assistida.
1.3 O processo de implantacdo sera considerado finalizado pelas partes somente apds a

conclusdo de todas as etapas previstas no item 1.2 deste ANEXO.

2 CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO

2.1 O cronograma de implantagdo sera construido em conjunto pelas partes, apds assinatura

do CONVENIO, considerando o esfor¢o de cada etapa acima descrita.
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3 IMOVEL
3.1 DA ESCOLHA DO IMOVEL

3.2 A escolha do imével para aprovagao devera levar em considerag¢do o quesito acessibilidade
aos locais onde os servigos publicos serdo prestados.

3.3 Cabera a SEPLAG/SCCA aprovar a escolha dos imdveis apresentados pelo municipio
atendendo as diretrizes dispostas neste ANEXO.

3.3.1 Localizacdo e Acessos:

3.1.4.1 Os iméveis deverdo estar localizados nas areas de maior circulagdo de
pessoas do municipio, em dreas centrais ou em shopping centers ou junto a
terminais de integracao de linhas de transporte coletivo;

3.1.4.2 Do ponto de vista de acesso fisico, em ruas asfaltadas, iluminadas e com
passeios publicos em condi¢Oes plenas de transito de pessoas e em locais de
acessos faceis e funcionais, principalmente para Portadores de Necessidades
Especiais - PNEs, sem conflito entre areas de pedestres e de circulacdo de
veiculos;

3.1.4.3 Ser de facil acesso por meio de transporte publico, particular, motorizado
ou ndo, ou a pé;

3.1.5 Caracteristicas ArquitetOnicas do Imovel:

3.1.5.1 O imdével deverd possuir area util dimensionada de acordo com a projecao
de demanda do municipio, definida em comum acordo entre as partes;
3.1.5.2 A area util do imédvel devera ter formato mais regular possivel, com um
sistema estrutural que possibilite grandes vaos e permita flexibilidade para a
elaboracdo dos layouts apresentados em projetos de arquitetura.
3.1.6 Os imdveis deverdo apresentar boa condicdo quanto ao isolamento térmico e
acustico, com instalagdes dentro do padrdo exigido por legislagcdo especifica com relagdo
a prevencdo e combate a incéndio e panico.
3.1.7 O imével devera possuir HABITE-SE;
3.1.8 O pé direito minimo devera ser de 3,00m (trés metros) e a altura livre minima sob

a face inferior das vigas ou sobre qualquer outro elemento construtivo (dutos de ar
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condicionado, tubula¢des hidrdulicas, eletrodutos, entre outros) devera ser de 2,40m
(dois metros e quarenta centimetros).

3.1.10 O dimensionamento do sistema de prevencdo e combate a incéndio e panico
devera atender as leis, decretos, instrugdes técnicas, circulares e portarias da legislacao
estadual referente a seguranca contra incéndio e panico do Corpo de Bombeiros Militar

de Minas Gerais.

4 ELABORACAO DOS PROJETOS

4.1 E de responsabilidade do MUNICIPIO, a elaboragdo de projetos necessarios s instalagdes
da UAI de ITABIRA, em atendimento as normas, leis, decretos, instrugdes técnicas, portarias e
conceitos basicos de arquitetura e engenharia. Toda representacdo grafica de projeto e
documentos tipicos para cada etapa deverdo atender as normas vigentes editadas pela
Associac¢do Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).

4.1.1 Os projetos elaborados deverao ser apresentados primeiramente para aprovacao

da SEPLAG/SCCA.

5 PADRAO UAI - INFRAESTRUTURA

5.1 Areas de atendimento:

5.1.1) Deverdao ser compostas pelos ambientes de prestagdo de servicos e de
informacgdes aos usuarios das Unidades.
5.1.2) Cada Unidade devera ter as seguintes areas e ambientes operacionais,

administrativos e de apoio administrativo:

a. Recepg¢do/Triagem:

a.1) Funcdo: prestacdo de informacdes aos usuarios, verificagdo/conferéncia de
documentos, emissao de senhas e encaminhamento para atendimento.
Localizagdo: devera ser visivel logo na entrada da Unidade, a fim de evitar que
pessoas se dispersem sem a devida orientagdo. Devera dispor de espago para
pequenas filas em horarios de pico, delimitadas por organizadores de fila

a.2) Acessibilidade: devera ser adaptada as normas de acessibilidade, possuindo

modulo de mobiliario adaptado e sinalizagdo especifica para esse fim.
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a.3) Mobiliarios: mddulos de balcdo de recepgdo, armarios baixos, suportes de
CPU e cadeiras giratorias com bracos.

a.4) Fechamentos: fechamentos laterais em diviséria estruturada de 90mm de
espessura, com vedacdo em painéis do modelo D02, conforme o APENDICE V —

Mobiliario e Divisorias desse ANEXO.

b. Espera do Atendimento:

b.1) Funcdo: local de espera dos portadores de senha de atendimento até o inicio
do atendimento (chamada da senha).

b.2) Acessibilidade: deverd ser adaptada as normas de acessibilidade, possuindo
mobilidrio adaptado e sinalizacdo especifica para esse fim.

b.3) Mobilidrios: longarinas de dois e de trés lugares — conforme modelo descrito

no APENDICE V — Mobilidrio e Divisérias deste ANEXO.

c. Guichés de atendimento:

c.1) Fungdo: operacionalizacdo dos servicos disponiveis na unidade com toda
infraestrutura necessaria.

c.2) Localizagdo: deverdo estar amparados pelo setor de espera, garantindo o
conforto dos cidad3os.

¢.3) Mobilidrios: guiché de atendimento, suporte de monitor, suportes de CPU,
cadeira giratéria com bragos e cadeira fixa com base em “S” — conforme modelo
descrito no APENDICE V — Mobilidrio e Divisérias deste ANEXO.

c.4) Fechamentos: fechamento lateral em diviséria estruturada de 90mm de
espessura, com vedacdo em painéis do modelo D03 com porta de acesso do
modelo P02, conforme descrito no APENDICE V — Mobilidrio e Divisérias deste

ANEXO.

d. Telecentro:
d.1) Fungdo: promover a inclusdo digital e social, permitindo o acesso gratuito a
internet, possibilitando a utilizagdo do correio eletronico, a capacitacdo

profissional, por meio de cursos gratuitos a distancia, a realizacdo de pesquisas
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escolares e servicos de utilidade publica, elaboracdo e envio de curriculos,
capacitacdo presencial, além de uma vasta troca de informagdes e experiéncias
pela Internet. Devera ser a primeira op¢do oferecida ao cidaddo para servicos
disponiveis na internet;

d.2) Localizacdo: devera ser préoximo a entrada da unidade a fim de evitar que
pessoas se dispersem sem a devida orienta¢do e o

d.3) Acumulo de pessoas em outras areas de finalidades distintas.

e. Sala de Prova Eletronica (Somente para unidades com aprovagao do Detran
MG):

e.1l) Funcdo: espaco destinado a aplicacdo de prova de legislagdo eletrénica do
Departamento de Transito de Minas Gerais — DETRAN-MG;

e.2) Localizagdo: orienta-se a locagdo dessa area em local com menor nivel de
ruido sonoro. Devera ficar afastada de locais como recepgdo/triagem,
copa/refeitdrio, almoxarifado e vestiarios.

e.3) Mobilidrios: o espaco e os recursos operacionais deverdo abranger a
infraestrutura tecnoldgica e mobilidria em perfeitas condicdes de uso, ser
compostos por estacGes de trabalho, cadeiras giratdrias com bracos, suportes de
monitor, suportes de CPU, longarinas, identificacdo numérica das estagles e
televisor para divulgacdo de resultados das provas — conforme modelo descrito no
APENDICE V — Mobiliario e Divisérias, deste ANEXO.

e.4) Fechamentos: fechamentos em diviséria estruturada de 90mm de espessura,
com vedacdo em painéis dos modelos DO1 e D02 e porta do modelo P01,
conforme descrito no APENDICE V — Mobilidrio e Divisérias deste ANEXO ou

fechamentos em alvenaria ceramica ou bloco de concreto celular autoclavado.

f. Salas de supervisdo/retaguarda:

f.1) Funcdo: local destinado a realizagdo de trabalhos administrativos por érgaos
coabitantes.

f.2) Localizacdo: deverd localizar-se preferencialmente préxima as areas de espera

do atendimento e guichés de atendimento.
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f.3) Mobiliarios: esta¢des de trabalho com e sem atendimento, cadeiras giratorias
sem bracos, cadeiras giratorias com bragos, cadeiras fixas com base em “S”,
armarios altos, armarios altos para pasta suspensa, armarios baixos, gaveteiro de
pasta suspensa, gaveteiro volante, suportes de monitor e de CPU, entre outros. A
quantidade e o tipo mais apropriado para dimensionamento das salas deverd
atender a demanda e as especificidades de trabalho de cada drgdo coabitante —
conforme modelo descrito no APENDICE V — Mobilidrio e Divisérias deste ANEXO.
Podera ser solicitada a instalagdo de cofres para guarda de documentos em papel
moeda, necessarios para alguns ATENDIMENTOS, que terdo seu tamanho definido
pela DEMANDA PROJETADA para a unidade.

f.4) Fechamentos: fechamentos em divisoria estruturada de 90mm de espessura,
com vedacdo em painéis dos modelos DO1 e D02 e porta do modelo P01,

conforme descrito no APENDICE V — Mobilidrio e Divisdrias deste ANEXO.

g) Sala de Detengdo:

g.1) Funcdo: local destinado a permanéncia de pessoas que apresentam Mandado
de Prisdo-MP emanado pela autoridade competente através do sistema da Policia
Civil do Estado de Minas Gerais, constatado no momento do atendimento
realizado pelo 6rgdo coabitante Instituto de Identificagcdo de Minas Gerais-lIMG,
até a condugdo do suspeito pela Policia Militar do Estado de Minas Gerais.

g.2) Localizacdo: devera localiza-se preferencialmente nas adjacéncias da sala de
supervisdo do 6rgdo coabitante IIMG e seu acesso ser facilitado para saida mais
proxima da unidade.

g.3) Mobilidrios: ndo devera contemplar nenhum tipo de mobilidrio constante no
APENDICE IV — Mobiliarios e Divisdrias. Devera conter apenas barra de seguranca
chumbada na parede.

g.4) Fechamentos: fechamentos em alvenaria cerdmica ou bloco de concreto
celular autoclavado. A porta devera possuir visor em vidro para garantir a

seguranca dos agentes publicos

h) Sala das Geréncias:
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h.1) Funcdo: realizar trabalhos administrativos e operacionais de geréncia das
unidades.

h.2) Localizagdo: devera localizar-se preferencialmente préxima as dreas de
espera do atendimento e guichés de atendimento.

h.3) Mobilidrios: estacGes de trabalho com e sem atendimento, cadeiras giratérias
sem bragos, cadeiras giratdorias com bragos, cadeiras fixas com base em “S”,
armarios altos, armarios altos para pasta suspensa, armarios baixos, gaveteiro de
pasta suspensa, gaveteiro volante, suportes de monitor e de CPU, entre outros. A
quantidade e o tipo mais apropriado para dimensionamento da sala deverd
atender a demanda e as especificidades de trabalho a executar — conforme
modelo descrito no APENDICE V — Mobilidrio e Divisérias deste ANEXO.

h.4) Fechamentos: fechamentos em diviséria estruturada de 90mm de espessura,
com vedacdo em painéis dos modelo DO1 e D02 e porta do modelo P01, conforme

descrito no APENDICE V — Mobiliario e Divisorias deste ANEXO.

i) Atendimento especifico (somente se implantado servigo que exija tal padrdo):
i.1) Funcdo: Local onde serdo realizados atendimentos permanentes de servigos
especificos, reservados/sigilosos de érgdos coabitantes com infraestrutura fisica
similar as areas de sala de supervisdo/retaguarda.

i.2) Localizagdo: em casos de salas de supervisdo/retaguarda que possuam a porta
de acesso fora da ambiéncia de guichés de atendimento, o ambiente atendimento
especifico podera ser contemplado naquela.

i.3) Fechamentos: fechamentos em divisdria estruturada de 90mm de espessura,
com vedacdo em painéis dos modelos DO1 e D02 e porta do modelo P01,

conforme descrito no APENDICE V — Mobilidrio e Divisdrias deste ANEXO.

j- Almoxarifado:

j.1) Funcdo: armazenar materiais de consumo, equipamentos e materiais
especificos.

j.2) Mobiliarios: armarios altos. Para o caso de ter um colaborador responsavel

pelo Controle de Estoque da Unidade, deverd ser contemplada estacdo de
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trabalho, suporte de monitor e CPU — conforme modelo descrito APENDICE V —
Mobilidrio e Divisdrias deste ANEXO.
j-3) Fechamentos: fechamentos em alvenaria ceramica, bloco de concreto celular
autoclavado ou divisdria estruturada de 90mm de espessura, com veda¢do em
painéis do modelo D01 porta do modelo P01, conforme descrito no APENDICE V —
Mobilidrio e Divisdrias deste ANEXO.

k. Depdsito de Material de Limpeza — DML:

k.1) Fungdo: local destinado a guarda e limpeza de equipamentos utilizados no
processo de limpeza da unidade.

k.2) Mobilidrios: armarios altos — conforme modelo descrito no apéndice IV deste
anexo.

k.3) Instalacbes: bancada fixa e tanque.

k.4) Fechamentos: fechamento em alvenaria ceramica ou bloco de concreto
celular autoclavado com revestimento ceramico.

k.5) O D.M.L. devera atender aos regulamentos técnicos vigentes previstos nas

resolugdes e portarias da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitdria — ANVISA.

l. Reserva Técnica:

[.1) Fungdo: areas destinadas a futuras amplia¢Ges da unidade.

[.2) Mobilidrios: deverd ser previsto pelo municipio na fase de elaboragdo de
projeto de arquitetura, mesmo nao sendo instalado fisicamente, para fins de pré-
dimensionamento das dreas destinadas a reserva técnica.

I.3) Fechamentos: fechamento em alvenaria ceramica ou bloco de concreto
celular autoclavado ou divisdria estruturada de 90mm de espessura, com vedacao
em painéis dos modelos D01, D02 e D03 e portas dos modelos PO1 e P02 descritos
no APENDICE V — Mobilidrio e Divisérias deste ANEXO, conforme demanda

projetada quanto aos usos especificos dados as areas.

m. Copa/Refeitério:
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m.1) Fungdo: espaco destinado a refeicdes e lanches.

m.2) Localizacdo: devera ser instalada ndo se comunicando diretamente com as
areas de instalagGes sanitarias.

m.3) Mobiliarios: mesas de reunido, cadeiras fixas com base em “S”, armarios
altos e baixos — conforme modelo descrito no APENDICE V — Mobilidrio e
Divisdrias deste ANEXO.

m.4) Fechamentos: fechamento em alvenaria ceramica com revestimento

ceramico.

n. Centro de Processamento de Dados - CPD:

n.1) Fun¢do: local onde serdo instalados os servidores da unidade, equipamentos
de rede (rack, switch, patch panel, voice panel, roteador, modem e demais
equipamentos), equipamentos, sistemas de telefonia e central telefonica - PABX,
no-breaks, central de monitoramento de cameras — CFTV, etc.

n.2) Mobiliarios: estagcdo de trabalho, gaveteiros volante, armarios alto e baixo,
cadeiras giratdrias, suporte de monitor e de CPU — conforme descrito no
APENDICE V — Mobiliario e Divisérias deste ANEXO

n.3) Fechamentos: fechamento em alvenaria ceramica ou bloco de concreto
celular autoclavado. Devera contemplar marcos e porta em chapa de aco com

fechadura digital com controle de acesso.

o. Vestidrios (masculino e feminino):

0.1) Funcgdes: local destinado a guarda de pertences pessoais e de troca de
vestimenta dos funcionarios.

0.2) Localizagdo: deverdo ser instalados junto com as demais dreas de apoio
administrativo. Poderd ser instalado em mesmo espaco fisico dos sanitarios de
funcionarios.

0.3) Mobilidrios: armarios escaninhos de uso individual em cumprimento a norma
regulamentadora do MTE — conforme modelo descrito no APENDICE V -
Mobilidrio e Divisérias deste ANEXO.

0.4) Instalagdes: deverdo seguir a norma vigente do MTE.
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i. Fechamentos: fechamentos em alvenaria ceramica com revestimento ceramico.

p. Sanitarios (publicos e de funcionarios):

p.1) Fungdes: local destinado aos cuidados de higiene pessoal.

p.2) InstalacGes: deverdo seguir a norma vigente do MTE.

p.3) Fechamentos: fechamento em alvenaria ceramica ou bloco de concreto
celular autoclavado com revestimento ceramico conforme.

p-4) Em caso de prédios compartilhados que ja disponibilizem esse espago, a area
poderda ser comum, desde que seja de facil acesso para os cidaddos e

funcionarios.

6 CONCEITO DE ATENDIMENTO

6.1 E considerado e contabilizado como ATENDIMENTO todo o servico prestado ao cidaddo de
forma presencial e conclusiva.

6.2 Entende-se por ATENDIMENTO PRESENCIAL o processo desde a entrada do cidaddo na
unidade, iniciado pela geracdo da senha na recepcdo até a conclusdo do ATENDIMENTO no
guiché, ou em outro espago a ser definido pela SEPLAG/SCCA. Este atendimento devera ser
realizado pelos colaboradores (terceirizados ou funcionarios publicos).

6.3 Entende-se como ATENDIMENTO CONCLUSIVO aquele em que o cidaddo deixa a unidade
com o protocolo para busca posterior de documento, ou com o documento ja pronto ou outra
situagdo pontual definida no FLUXO de processo de cada servico das UAI.

6.4 Para cada servico a ser oferecido na UAI, serdo disponibilizados os desenhos dos processos
e os Procedimentos Operacionais Padrdao (POP) em que estardo discriminadas e detalhadas as

situagdes de conclusdo (ou ndo) destes servigos.

7 O PACOTE BASICO DE SERVICOS

7.1 0 que é SERVICO UAI?

PAGINA 12 DE 17



GOVERNO DO ESTADO DE MINAS GERAIS
SECRETARIA DE ESTADO DE PLANEJAMENTO E GESTAO
Subsecretaria de Governanga Eletronica e Servigos
Superintendéncia Central de Canais de Atendimento

7.1.1 SERVICOS UAI s3ao os atendimentos presenciais aos cidaddos, realizados em
guichés de atendimentos ocupados pelos atendentes dispostos nas Unidades ou em
outra estacdo de trabalho definida pelos FLUXOS e POP de cada servi¢co. Envolve a
execucdo de documentos ou servigos, entrega de documentos ou entrega de protocolos.
7.1.2 Atendimento informacional é quando o cidad3o se dirige ou contata a Unidade
solicitando informacgGes a respeito de servicos realizados na UAI ou em outros drgaos da
cidade ou regido. E também entrega de informativos, comunicados, protocolos de
agendamento ou outra situagdo futura a ser definida pela SEPLAG/SCCA.

7.1.3 Atendimento Eletronico é todo atendimento em que o cidadao pode realizar seu
proprio atendimento sem a obrigatoriedade de auxilio ou interface de algum

colaborador UAL Por exemplo, os Totem de auto atendimento.

7.2 Pacote Basico de Servicos
7.2.1 As unidades contemplardo no minimo os servicos descritos no APENDICE Il —
Pacote de Servicos Referencial das UAI.
7.2.2 A instalacdo de novos servicos terd sua cronologia definida pela SEPLAG/SCCA,

conforme “FLUXO e POP de Implantacado de Novos Servigos nas UAI”.

8 ATENDIMENTO NAS UAI

8.1 Os Procedimentos Operacionais para a prestacdo dos SERVICOS UAI nas Unidades
baseados estdao contidos no Decreto n2 47.441, de 03 de julho de 2018, e podem ser definidos
da seguinte forma:

8.2 Na UAI existem 5 (cinco) macro areas que abrangem o atendimento ao cidaddo desde sua
entrada na unidade até a confeccdo de seu documento ou conclusdo do servigo solicitado. Sdo
elas: Entrada da Unidade, Recepc¢do/Triagem, Sagudo de Espera, Guichés de Atendimento, e

estacoes de trabalho na retaguarda, conforme representado na Figura 1 - Setorizagdo das UAI.
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Guichés de

Recepcao

Entrada Saguao Espera

_ Triagem

Atendimento

Figura 1 - Setorizagdo das UAI

8.2.1 Defini¢do das areas

Area 1 - Entrada da unidade

Area da unidade onde devem estar disponiveis os “Posso Ajudar?” para primeira triagem
de documentacdo, orientagdes quanto a servicos, documentos, horarios de
funcionamento, agendamentos e outras que se fizerem necessarias para a orientagao do

cidaddo;

Area 2 - Recepgdo e Triagem

I. Prestacdo de informacgdes;

Il. Realizacdo de triagem para Verificacdo/conferéncia de documentacdo necessaria;

IIl. Emissdo e/ou agendamento de senha de atendimento especifica para cada servico
caso o cidaddo possua toda a documentagdo necessaria;

IV. Atendimento telefbnico.
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Area 3 - Sagudo de Espera da Unidade

I. Local onde o cidaddo aguarda a chamada de sua senha no painel eletrénico;

II. Os “Posso Ajudar?” alocados neste espago tem por fun¢do dar suporte ao cidadao e
acompanhar as chamadas de senhas, utilizacdo dos totens de autoatendimento além de

esclarecer duvidas e auxiliar os portadores de necessidades especiais;

Area 4 — Guichés de atendimento (Front Office)

I. Os atendentes por meio do sistema de gerenciamento do atendimento realizam a
chamada e iniciam o atendimento da senha assim que o cidadao chegar no guiché;

Il. Apds o confronto e o aceite da documentacdo é dada continuidade ao atendimento
de acordo com os servicos demandados. Caso a documentagdo ndo esteja completa, o
atendimento devera ser cancelado no sistema para que seja contabilizado como senha
cancelada;

Ill. O cidaddo devera avaliar o atendimento;

IV. O atendente deve finalizar o atendimento no sistema por comando especifico para

esse fim.

Area 5 - Retaguarda (Back Office):

I. Fabricagdo, montagem, classificacdo, coleta ou finalizacdo de documentos e servigos;
Il. Recebimento, organizacao, sele¢dao, producdo e disposicdo de documentos a serem
entregues ou arquivados;

IIl. Suporte aos atendentes do Front Office quanto a consultas sobre os servicos, logistica
de materiais, tramite de documentos, manipula¢do de equipamentos da retaguarda e

multiplicacdo de informacdes na area de atendimento.

8.3 Premissas do ATENDIMENTO UAI
8.3.1 Para manter a exceléncia do ATENDIMENTO das UAI o municipio devera respeitar
as seguintes premissas:
8.3.1.1 O ATENDIMENTO dos servicos oferecidos pela UAI sdo realizados todo o

expediente sem limite de senhas, salvos os servicos que sdo atendidos de forma
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agendada e situagdes anormais que deverao ser comunicadas e previamente aprovadas
pela SEPLAG/SCCA.

8.3.3 Todo atendimento realizado de forma presencial, ndo informacional ou eletrénico
deve, obrigatoriamente, ser precedido de senha. Nao existe atendimento nos guichés de
atendimento sem o devido chamamento, inicializagdo, avaliacdo e finalizacdo de senhas.
8.3.4 N3o existem atendimentos privilegiados, salvo as preferencialidades previstas por
lei.

8.3.5 A atencdo voltada para a satisfacdo do cidaddo. Para manter uma prestagcdo de
servicos de exceléncia ao cidaddo é necessario monitorar a qualidade de todos os
atendimentos para, caso seja necessario, ajuste de algumas estratégias ou tomar as
devidas providéncias. Em todos os guichés existe um terminal de avaliacdo do
atendimento e solicitar ao cidaddo que avalie o atendimento é obrigatério.

8.3.6 Limpeza e Organizacdo. O Atendimento de exceléncia ndo é sé feito pelos guichés,
recepc¢do e “Posso Ajudar?”. Também é fator critico de sucesso a limpeza e organizacdo
do local. Todos os colaboradores da unidade sdo responsaveis.

8.3.7 Para manter a homogeneidade entre as unidades e o aspecto de organizacdo das
unidades é vedada ao municipio a fixacdo de qualquer tipo de comunicag¢do diretamente
nos mobilidrios e divisdrias, bem como a adaptacdo de qualquer acessério aos
mobilidrios que alterem o padrdo definido no Erro! Fonte de referéncia nao
encontrada. sem prévia autorizagdo da SEPLAG/SCCA.

8.3.8 Carinho, Cordialidade e Hospitalidade.

8.3.9 Referéncia em informagGes de cidadania. Fornecimento de informagdes Uteis aos
cidaddos de servicos que sdo oferecidos por outros orgdos federais, estaduais ou
municipais;

8.3.10 Postura e Competéncia dos Colaboradores.

8.3.11 Pontualidade e Assiduidade.

8.4 Rotinas de ATENDIMENTO UAI

8.4.1 Abertura e fechamento da unidade
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8.4.1.2 As unidades do interior tem o expediente diario, de segunda a sexta-feira, com a
abertura as 8hs e fechamento as 17hs. Para a capital o expediente diario é de segunda a
sexta-feira, com a abertura as 7hs e fechamento as 19hs.

8.4.1.3 Ultrapassado o horario de fechamento da unidade nenhum cidad3do poderd
adentrar ao recinto. Ndo é autorizada a interrup¢ao dos atendimentos aos cidaddos que
se encontram na unidade aguardando atendimento, assim como a transferéncia destes
com senhas preferencias para serem atendidos no préximo dia de expediente da
unidade ou em outra oportunidade.

8.4.1.4 A entrada dos colaboradores sera, preferencialmente, por acesso diferenciado a
entrada dos cidadaos.

8.4.1.5 Acompanhamento, Monitoramento e Controle dos ATENDIMENTOS

8.4.1.6 O Sistema de Gerenciamento do ATENDIMENTO - SGA, sera fornecido pela
SEPLAG/SCCA, que serd responsavel pelas atividades de parametrizagdo, configuragdo e
solicitacdo de manutencao junto ao fornecedor do sistema.

8.4.1.7 As parametrizacdes e padrdes de configuracao do sistema serdo definidos pela
SEPLAG/SCCA.

8.4.1.8 O SGA sera composto de funcionalidades locais que permitirdo a emissdo de
senhas, agendamento de senhas, chamada de senha para atendimento, inicializagdo e
finalizacdo de atendimento e acompanhamento do cenério local.

8.4.1.9 O SGA serd composto de funcionalidades Web que permitirdo o
acompanhamento pela internet do funcionamento das unidades, geracao de relatdrios e
graficos.

8.4.1.10 A base de dados dos médulos operacional e gerencial sdo de propriedade da
SEPLAG/SCCA e ndo podem ser copiadas e ou compartilhadas sem a expressa

determinacgao ou autorizacdo do mesmo.
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