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Roteiro da Apre

Gestao do Atendimento
as Pessoas

Elevar o padro dos servigos prestados & sociedade.

Balc3o Virtual

Atendimento em tempo real para esclarecimento
de duvidas e orientag3es gerais

Depoimentos

A experiéncia do/a servidor/a e do/a
jurisdicionado/a com o atendimento virtual do

TCE SC
& l

sentacao

Atendimento Virtual
no TCE-SC

As solugBes de atendimento por videoconferéncia

Indicadores

Dados dos atendimentos para tomadas de decisdes

Atendimento por videoconferéncia com hora
marcada

Acessibilidade Digital

Facilitar a experiéncia do/a cidaddo/a no acesso aos
sistemas digitais do TCE SC

Links de acesso ao atendimento virtual, resolugdes,
instrugBes normativas e tutoriais.




Gestao do Atendimento
as Pessoas

Elevar o padrao dos servigos prestados a sociedade




Gestao do Atendimento as Pessoas

Canais de atendimento que o TCE-SC disponibiliza a sociedade
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E-mail Telefone Presencial HelpDesk Ouvidoria




Gestao do Atendimento as Pessoas

Os desafios encontrados no TCE-SC e a solucao proposta
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Dados dos atendimentos Atendimentos Custos de
dispersos complexos sem deslocamento
agendamento
4 ™

ATENDIMENTO
VIRTUAL

TCE-SC

Atendimento Virtual
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Atendimento Virtual
no TCE-SC

As solucdes de atendimento por videoconferéncia




Atendimento Virtual no TCE-SC

O compromisso do TCE-SC com a inovacao do atendimento

~

@

Objetivo
* Transformacao digital.

 Ampliacao dos canais de atendimento.

* Organizacao e gestao dos atendimentos.

* (Celeridade e eficiéncia.

/

M
Publico-alvo

Jurisdicionados/as.

Procuradores/as.

Advogados/as.

Cidadas e cidadaos.




Atendimento Virtual no TCE-SC

O compromisso do TCE-SC com a qualidade do atendimento

4 ) )
323 - QA
13 Q!
Atendentes Comunicacao Regulamentacao
* Servidor/a com conhecimento * Noticias. e Criacao da Instrucao
das regras de negocio. * Divulgacao nas midias sociais. Normativa TC 30/2021 que
* Foco em valores: @tce_sc regulamenta o servico no
Cordialidade; * |dentidade visual. ambito do TCE-SC.
Linguagem simples e * Midia Training.
\ acessivel; Y, Y,

Pontualidade.



Atendimento Virtual no TCE-SC

Conhecendo as duas solucoes de atendimento virtual oferecidas

@ N @

Solucao 1 Solucao 2
Agendamento Balcdo Virtual
Virtual
* Atendimento agendado * Atendimento em tempo real
* Totalmente on-line * Ordem de chegada
* Acessado pelo navegador * Acessado pelo navegador
* Diretorias de Controle * OQuvidoria e Secretaria-Geral

Externo e Gabinetes

A\l / A\l /




Agendamento Virtual

Atendimento por videoconferéncia com hora
marcada



Agendamento Virtual
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Finalidade

Esclarecimento de duvidas e demandas

relacionadas a:

* Processos em tramitacao;
* Envio de documentos e informacdes;

 Orientacbes técnicas e demais

servicos prestados pelo TCE-SC.

. J

O que é atendido pelo agendamento virtual no TCE-SC

-

OrientagOes prestadas

As orientacdes prestadas no
agendamento virtual tém carater
informativo, pedagdgico e preventivo e
nao vinculam manifestacdao plenaria

posterior.




Agendamento Virtual

Principais caracteristicas do agendamento virtual no TCE-SC

N
Valoriza¢ao do cidadao
.**‘ Atendimento humanizado, por
4 videoconferéncia, com foco na
assertividade e solucao de
problemas.
y,
_ N
Totalmente on-line
Videoconferéncia, acessivel pelo
navegador, sem necessidade de
— . instalacdo de aplicativo, no
Portal www.tcesc.tc.br.
y,

-
Atendimento gravado
Todos os atendimentos sao
@ gravados,  mediante  prévia
anuéncia do solicitante.
\_
e

Tolerancia

05 minutos, nos agendamentos
com tempo de 30 minutos.

10 minutos, nos agendamentos
com tempo de 01 hora.




Agendamento Virtual

Criando as paginas de agendamento das Diretorias e Gabinetes

~N

O

Servicos

Atividades prestadas
pelas Diretorias e
Gabinetes com
vistas a satisfacao de
necessidades
essenciais dos
cidadaos.

\

Atendentes

Servidores
capacitados a
prestar atendimento
NOS Servicos
designados.

o

Disponibilidade

Dias e horarios de
atendimento de
acordo com o
servico prestado.

Informacgoes

Dados que o
solicitante do
servico deve
informar ao agendar
um atendimento.




Agendamento Virtual

Cidadao
4 N\
Acessa o Portal
www.tcesc.tc.br
para identificar a
area e realizar o
agendamento.

As cinco etapas do processo de agendamento virtual

4 ] ] N\
Envia e-mail com

a confirmacao do
agendamento e
link de acesso.

ﬁ

ﬁ
Sistema

Atendentes

’
O atendimento é

realizado por
videoconferéncia
via Microsoft
Teams.

Recebem a
demanda e
preparam o
atendimento.

Atendimento

N

ﬁ

Indicadores

4 ] N )
As informacdes

do atendimento
sao armazenadas
para geracao de
relatorios.
—



http://www.tcesc.tc.br/

Agendamento Virtual

Diretorias e Gabinetes do TCE:SC com agendamento virtual

Area

DAE Diretoria de Atividades Especiais

DAP Diretoria de Atos de Pessoal

DEC Diretoria de Empresas e Entidades Congéneres

DGE Diretoria de Contas de Gestao

DGO Diretoria de Contas de Governo

DLC Diretoria de Licitacao e Contratacoes

DRR Diretoria de Recursos e Revisdes

SEG Secretaria Geral
GCCFF Gabinete do conselheiro César Filomeno Fontes
GCLRH Gabinete do conselheiro Luiz Roberto Herbst

GCWRWD  Gabinete do conselheiro Wilson Rogério Wan-Dall




Agendamento Virtual

Como agendar seu atendimento



Agendamento Virtual

Agendamento em qualquer hora, em qualquer lugar, de qualquer dispositivo

7:10 PM

Diretoria de Atos de
Pessoal

(© SELECIONAR UM SERVIGO

Aposentadoria/Pensao SED,
Udesc e FCEE

tos de aposentadoria e pens&o por mo
1hora ()

Admissao e Acumulagao de
Cargos

1hora &

Aposentadoria/Penséao Estadual

\

Agendamento em qualquer lugar

9 Interface simplificada

Agendamento

disponivel 24 horas

por dia

7:10 PM

Sua reserva foi confirmada.

Detalhes da reserva

Processos do Relator

Quando

quinta-feira, 9 de junho de 2022
14:00 - 14:30
(UTC-03:00) Brasilia

Informagaes adicionais

0l&, recebemos o seu agendamento.
Algumas informagdes importantes:

Todos os atendimentos serao
gravados com anuéncia do solicitante,
que devera manter a sua camera ligada
por todo o tempo da videoconferéncia.

()

Lembretes na véspera do atendimento

Gb Avisos com antecedéncia

A
Mensagem personalizada

com instrucdes sobre o
atendimento



Agendamento Virtual

O que o TCE-SC esta entregando a sociedade

Paginas de agendamentos

,,,,,, Servicos disponibilizados

il

TCE-SC _ _ _
Servidores/as aptos ao atendimento virtual

1 (0]0) e disponibilidade a/ao cidad3/o catarinense



Balcao Virtual

Atendimento em tempo real para esclarecimento
de duvidas e orientacdes gerais

/



Balcao Virtual

O termo balcao virtual

CONSELHO
NACIONAL
DE JUSTICA

O Balcao Virtual foi instituido por meio da Resolucao N° 372
do Conselho Nacional de Justica (CNJ), de 12 de fevereiro de
2021, que regulamenta a criacao de plataforma de
atendimento por videoconferéncia.

- J




Balcao Virtual

Principais caracteristicas do balcao virtual no TCE-SC
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Finalidade

Prestar orientacOes basicas e
auxiliar, quando necessario, na
conducao para o agendamento
virtual.

J

p
Acesso remoto direto
@) Sem necessidade de agendamento
- com horarios preestabelecidos de
atendimento.
\
-

”)

Atendimento por ordem de chegada

A/O cidadda/ao acompanha em
tempo real sua posicao na fila.

Atribuicoes

O Balcao Virtual tem as mesmas
“atribuicdoes” de um atendimento
no balcao fisico.




Balcao Virtual

Areas com balc3o virtual no TCE-SC

Area Disponibilidade Horario

De segunda a

. 14h00 as 17h00
sexta-feira

OUVI/GAP Ouvidoria

De segunda a

. 13h30as 18h30
sexta-feira

SEG/COAS  Secretaria-Geral - Coordenadoria de Apoio as Sessdes

De segunda a

. 13h30as 18h30
sexta-feira

SEG/CODE Secretaria-Geral - Coordenadoria de Débitos e Execucoes

Secretaria-Geral - Coordenadoria de Controle de De segunda a

. 13h30as 18h30
Documentos e Processos sexta-feira

SEG/CCDP




Balcao Virtual

Como acessar o balcao virtual do TCE SC




Balcao Virtual

¥ Balcdo Virtual

C @ wwwicesctchr

@ BALCAO VIRTUAL

O @ Andnimas3)

@ Sobre

A experiéncia do cidadao

Ty Microsoft Teams

©

Bem vindo(a) ao nosso canal de atendimento on-line.

Yocé esta em: SEG - CCDP

Informagdes sobre cadastro em geral, manutengio e alteragdes, encaminhamento e
requisitos para a protocolizagdo de pegas processuais, oficios, cdmputo de prazos
processuais, suas prorrogacdes e transito em julgade.

Mosso horario de atendimento € de Segunda-feira, Terca-feira, Quinta-feira, Sexta-
feira, Quarta-feira, das 13:30 até 18:30 Horario de Brasilia.

Wamos 137
Por favor aguarde para ser atendido!




Balcao Virtual

¥ Balcdo Virtual

C @ wwwicesctchr a % Anénimas (3)

@ BALCAO VIRTUAL (@ Sobre

Sua posicao na fila de espera

@ Ok! Vocé ja esta na fila de atendimento

@ Bem vindo(a) ao ng
~ 1 4

Vocé esté em: SEG - CCDPY Sua pOSi(;éCl

Baixar o aplicative do Windows

P Continuar neste navegador

Informagées sabre cadasty

B e pam e protce {D Protocolo: #766821

processuais, suas prorrogag

B Abri seu aplicativo Teams

) g

Nosso horério de atendimi
feira, Quarta-feira, das 1

Vamos 157
Por favor aguarde para seff 1

Peszozs na fila




Balcao Virtual

% Balcdo Virtual

C @ wwwicesctchr

O @ Andnimas3)

@ BALCAO VIRTUAL

@ Sobre

Sua vez de ser atendido

@ Préximo! Agora € sua vez

5 ——
Ok! Vocé
- jo do Windows
© 1 X T
5ua vez chegou, cligue no s.microsoft.com
su botdo abaixo para entrar no havegador nicrosoft.com quer
R f slalar microfone
@ pro atendimento. )
* Entrar no atendimento o Teams
=
() 02:39 ‘




Balcao Virtual

% Balcdo Virtual

C @ wwwicesctchr a % Anénimas (3)

@ BALCAO VIRTUAL (@ Sobre

Acesso direto pelo navegador

@ Préxil Baixar o aplicative do Windows

@ Ok! Vocé jé estd na fila de af}

5 i = =
1 {Como voce deseja ingressar ~ Continuar neste navegador
na reuniao do Teams? Nk & necessiro taar

* Abrir seu aplicative Teams




Balcao Virtual

%  Balcdo Virtual

C @ wwwicesctchr a % Anénimas (3)

@ BALCAO VIRTUAL TCE/SC @ Ssobre

Habilite microfone e camera

vy Microsoft Teams X +
&« - C B teams.microsoft.com/ ¢ eet Imeet” "
Y — :
teams.microsoft.com quer
Como voce : |
na reuniao : Usar microfone

B Usar camera

Permitir Bloquear




Balcao Virtual

o Balcdo Virtual b4 +

C & wwwicesctchr a % AnBnimas (3)

@ BALCAO VIRTUAL TCE/SC @ Ssobre

Informe seu nome e ingresse no atendimento

Ty Microsoft Teams

¢« > C (a

&
te Q -
Como vocé deseja ingre| J

na reuniao do Teams?

Ingressar agora

£l Configuracio Personaliza..



Balcao Virtual

Virtual

C @ wwwicesctchr

@ BALCAO VIRTUAL

Atendimento concluido

©

¥y Microsoft Teams X

& - C & teamsmicrosoft.con

teams.microsoft.com

Y, Usar microfone

B¢ Usar cdmera

Atendimento encerrado!

0 seu atendimento foi
concluido com sucesso.

Hle atendimento on-line.

¢

—

nutengio e alteragdes, encaminhamento e
processuais, oficics, computo de prazos
em julgado.

Horario de Brasilia.

inda-feira, Terca-feira, Quinta-feira, Sexta-

C

[fila de atendimento

A




Indicadores

Dados dos atendimentos para tomadas de decisdes




Indicadores

DecisOes baseadas em dados

Informacao




Indicadores

DecisOes baseadas em dados

Conhecimento

Informacao

data do atendimento, nome do
usuario, unidade, servico, duvida,
atendente, tempo de espera na fila,
tempo de atendimento




Indicadores

DecisOes baseadas em dados

estatistica, total, média;
distribuicao, avaliacao,

TME, TMA

data do atendimento, dados do
usuario, area, servico, duvida,
atendente, tempo de espera na fila,
tempo de atendimento




Indicadores

DecisOes baseadas em dados

estatistica, total, média,
distribuicao, avaliacao,
TME, TMA

data do atendimento, dados do
usuario, area, servico, duvida,
atendente, tempo de espera na fila,
tempo de atendimento
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Acessibilidade Digital

Facilitar a experiéncia do/a cidaddo/a no acesso aos
sistemas digitais do TCE SC




Acessibilidade Digital

O compromisso do TCE-SC com a inclusao digital

(Sess()es e eventos

ATENDIMENTO
VIRTUAL
[[CESC

@ Administrd¢&6'pabl...

)g Administracao publica:
o % 4 anos da nova LINDB

2-‘ / =
LEITOR DE SITE EB

)\

Leitor de site

-

Acessivel em libras.




Depoimentos

A experiéncia do/a servidor/a e do/a
jurisdicionado/a com o atendimento virtual do
TCE SC




Proximas Inovacoes ]

O futuro do atendimento virtual no TCE SC

Y




Proximas Inovacoes

O que esta por vir

Avalia¢ao do atendimento

Ouvir o cidad3ao. As criticas sao

carregadas de sugestoes e pontos

de vista que devem ser levados

em consideracao.

\.

J

Balcao virtual via WhatsApp

Alcancando o/a cidaddo/a onde

ele/a esta.

govb

Balcao virtual com gov.br

Login Unico de acesso a sistemas
governamentais.

(Opcional)




Referéncias

Links de acesso ao atendimento virtual, resolucoes,
instrucdes normativas e tutoriais



Referéncias

4 )

https://www.tcesc.tc.br/atendimento-virtual

Resolucao 372, de 12 de fevereiro de 2021 — CNJ

e |[nstrucdo Normativa N.-TC-30/2021

e Passo a passo para acessar seu agendamento virtual pelo Microsoft Teams

e Acesse o Balcao Virtual pelo Chrome

e Acesse o Balcao Virtual pelo Edge

* Imagens utilizadas nesta apresentacao



https://www.tcesc.tc.br/atendimento-virtual
https://atos.cnj.jus.br/files/original15412620210219602fdc26a38d2.pdf
https://www.tcesc.tc.br/sites/default/files/leis_normas/INSTRU%C3%87%C3%83O%20NORMATIVA%20N%2030-2021%20CONSOLIDADA.pdf
https://www.tcesc.tc.br/sites/default/files/Acessando%20seu%20agendamento%20virtual%20pelo%20Microsoft%20Teams.pdf
https://www.tcesc.tc.br/sites/default/files/Acessando%20o%20Balc%C3%A3o%20Virtual%20pelo%20Chrome.pdf
https://www.tcesc.tc.br/sites/default/files/Acessando%20o%20Balc%C3%A3o%20Virtual%20pelo%20Edge.pdf
https://br.freepik.com/

Equipe do Projeto

Projeto Atendimento Virtual
* Marcelo Brognoli da Costa (Coordenador)

e Daniel Antunes dos Santos (Coordenador)




