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A mudança para dar certo, não pode seguir uma sequencia mecânica de etapas de formulação e depois de implementação; é preciso mesclar ação e reflexão num fluxo natural e isto deve incluir colaboração.
Mudar assim como manter o rumo, é um processo de aprendizado.”
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1. OBJETIVOS 
Servir de referência para a operacionalização da Unidade Integrada de Atendimento  na  Região Administrativa de Registro, composta  por oito (08) Secretarias. 
Introduzir um padrão de qualidade no atendimento para todos os serviços, independentemente da Secretaria de origem, visando a satisfação do usuário.  

2. USO DO MANUAL 
O manual de recomendações destina-se aos gestores, funcionários dos escritórios, funcionários terceirizados e administração central (zeladoria). Pretende ser uma ferramenta norteadora para a adequação de procedimentos e fluxos internos de trabalho, gerenciamento do atendimento e otimização do uso dos espaços e recursos compartilhados.
A proposta de trabalho apresentada neste documento demandará atenção das lideranças e cooperação de todos os funcionários para criar processos de trabalho eficientes em  um ambiente que proporcione qualidade para funcionários e usuários dos serviços públicos na região. 

Este documento deverá ser atualizado sempre que ocorrerem alterações no modelo, quer por ajustes, correções, acréscimos ou retirada de serviços.O registro das alterações em versões posteriores, possibilitará a avaliação das melhorias nos processos e serviços, bem como será o histórico da Unidade Integrada e das Secretarias neste novo modelo administrativo.  
3. ESTRUTURA DAS ÁREAS INTERNAS
As áreas internas dos edifícios foram planejadas atendendo a todas as normas de acessibilidade para diferentes deficiências e para proporcionar uma experiencia de conforto, organização e facilidade de localização dos serviços e setores desejados pelos usuários, visitantes e autoridades.

A edificação desta Regional incorporou dois edifícios com estruturas verticais, quantidades de pisos diferentes, localizados em terrenos contíguos, porem com desnível. A proposta de interligação se alicerçou na ideia de um eixo central que resolvesse a questão dos desníveis e agregasse uma área de serviços comuns a todas as Secretarias. 

Esta conceituação se consolidou no Átrio, prédio central construído especificamente para a finalidade mencionada,sendo o eixo central da Unidade,que dá acesso aos três pavimentos superiores e ao subsolo.
A conexão entre pavimentos é feita pelo elevador panorâmico que atende do térreo ao 3º pavimento, por três plataformas elevatórias sendo apenas uma dedicada ao auditório no subsolo e a escadas. 

De todos os pavimentos se tem visão do Hall Central, ampliando a sensação de espaço livre e conforto para os usuários.

A reforma e a integração dos prédios das Secretarias da Agricultura e Saúde através de uma edificação central espelha a obra o conceito do Projeto de Integração Regional; o que estava separado agora se uniu e expandiu as possibilidades de abrigar mais e melhor os serviços do Estado em uma Unidade Regional de Serviços Públicos para o Vale do Ribeira.
3.1 Atendimento Integrado – Prédio Central- “Átrio”
O Átrio foi construído para ser o ponto central, o marco zero, para a integração de todos os serviços oferecidos pelas Secretarias participantes da Unidade Integrada de Registro. Além de interligar os prédios das Secretarias da Agricultura e da Sáude, é neste espaço que se concentra o primeiro atendimento ao usuário, atendendo a todas as normas de acessibilidade.
Orientadores e recepcionistas identificarão a demanda do usuário e o direcionarão para a realização do serviço, dentro dos critérios estabelecidos pelas Secretarias e pela Administração Central.
Estrutura do Atendimento Integrado:
· Recepção, Orientação e Triagem. 

· Protocolo e Retirada de Documentos.
· Balcão de Serviços Eletrônicos.
· Autoatendimento Poupatempo– dois(2) totens de serviços virtuais. 
· Autoatendimento Banco do Brasil- dois(2) caixas eletrônicos.
· Autoatendimento para recarga de celulares; equipamento com energia sustentável.
· Pré-atendimento presencial em mesa: Meio Ambiente; CETESB; DAEE; CFC e Instituto Florestal; Agricultura: EDA e EDR.
· Áreas de conforto e espera para atendimento.
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Hall Central – Átrio
3.2 Atendimento de Retaguarda – Escritórios das Secretarias
Layout  concebido a partir do levantamento de necessidades e atividades de cada Secretaria, realizado pela Secretaria de Desenvolvimento Regional.
O  projeto contempla  mobiliário, equipamentos de informática e outros, alem dos recursos necessários ao desenvolvimento das atividades diárias e específicas das Secretarias.
Todos os escritórios foram projetados com salas reservadas para as respectivas diretorias e secretaria com área de espera. As diferenças de composição de outros espaços  atendem necessidades técnicas específicas. 
O atendimento nos escritórios foi denominado para fins de entendimento 
neste relatório, “atendimento de retaguarda”, que se caracteriza pelo atendimento presencial que exigir parecer técnico/administrativo e também ao atendimento as autoridades. 

Composição dos Escritórios. 
Térreo – Átrio:

· Secretaria de Desenvolvimento Regional – Administração Central-Zeladoria(infraestrutura de funcionamento).
· Secretaria dos Direitos da Pessoa com Deficiência- DPcD

· Secretaria de Desenvolvimento Social– DRADS

· Secretaria de Agricultura e Abastecimento– EDA; EDR

      1º Pavimento:

· Secretaria de Desenvolvimento Econômico- CRT (PAT)
· Secretaria de Esportes– DREL

· Secretaria de Governo- Defesa Civil. 

· Secretaria de Infra-estrutura e Meio Ambiente– CETESB; DAEE; CFB.
· Secretaria de Agricultura e Abastecimento- Cozinha Gourmet para cursos aos pequenos produtores.
2º Pavimento:

· Secretaria de Governo- Superintendencia do DETRAN.
· Secretaria de Infra-estrutura e Meio Ambiente– Instituto Florestal.
      3º Pavimento:
· Secretaria de Desenvolvimento Regional- Subconvenios e Escritório do Programa Vale do Futuro.

· Secretaria de Governo: IAMSPE (diretoria); Fundo Social.
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Predio da Agricultura em destaque. Ao Centro o Átrio e ao fundo prédio da Saúde.
3.3 Áreas de Uso Compartilhado 
A principal função da administração de uma Unidade Integrada será gerir os recursos disponibilizados com foco no melhor atendimento ao usuário, sem prescindir da estrutura necessária para o pleno desenvolvimento das atividades de cada Secretaria. 
Neste conceito se inclui o compartilhamento de áreas, serviços, equipamentos, materiais e insumos, aumentando a eficiência dos mesmos e reduzindo custos. As salas de reunião, sala de vídeo conferencia e auditório serão disponibilizadas a todos através de agendamento prévio; Refeitório por escalonamento de horários de almoço acordados entre as secretarias.
Quanto as ilhas de impressão corporativa de uso compartilhado, reduzirão o consumo de insumos e a aquisição de equipamentos, possibilitando maior controle na quantidade de impressão e consequentemente dos custos.
A dinâmica do compartilhamento de espaços e recursos, além da otimização nos gastos e racionalização do trabalho, proporciona, provoca maior integração dos funcionários, possilitando o contato entre as áreas e o exercício da cooperação. 
Áreas compartilhadas
· Salas de reunião, 10 lugares- tres(3): Átrio; 2º e 3º pavimentos. 
· Sala de reunião/treinamento, 28 lugares- uma(1): 1º pavimento.
· Sala de vídeo conferencia, 28 lugares -uma(1): 1º pavimento.
· Ilhas de impressão corporativa: três (3) átrio, 2º e 3º pavimentos; uma (1) com ploter no 1º pavimento.

· Máquinas de café- seis(6) e bebedouros-oito(8): todos os pavimentos. 
· Refeitório e cozinha com 32 lugares e estrutura com geladeira, microondas, pias e bebedouros- uma(1): 1º pavimento.
· Copa- uma(1): átrio.
· Almoxarifado central– edificação com salas por secretaria: subsolo

· Sanitários para funcionários e usuários(masc/fem/PNE) em todos os pavimentos e fraldário- um(1) no átrio.
· Auditório com 99 lugares, hall de eventos, salas de apoio e som, plataforma elevatória de acesso- uma(1) ligando o subsolo ao àtrio.

Este espaço foi concebido com entrada interna, pelo átrio e externa pela Rua Juquiá, para atender aos eventos da Unidade Integrada Regional assim como outros eventos da cidade.
3.4 Áreas de Especialidades:
O termo especialidade aqui aplicado, refere-se as áreas destinadas aos atendimentos técnicos-operacionais específicos, apresentados a seguir:
· Central de Suporte de TI – CPD (servidores e racks com links para operação dos sistemas de todas as secretarias) - 1º Pavimento 
· Secretaria da Agricultura e Abastecimento- Depósito de Sementes. Área de carga e descarga de sementes - – Subsolo
· Secretaria da Agricultura e Abastecimento- Laboratório EDA- Térro (átrio).

· Secretaria de Infra-estrutura e Meio Ambiente- Laboratório  CETESB- 1º Pavimento.

· Sala de Inversores (futura instalação de energia fotovoltaica)- térreo (átrio)
· Área descoberta para Máquinas de Ar Condicionado- Chiller com barreira acústica – 1º pavimento. 

· Oficina de Manutenção Predial- subsolo

· Deposito de Lixo para retirada da empresa local - subsolo

· Almoxarifado Central - subsolo

[image: image4.jpg]



Predios integrados - fundos 
4. ESTRUTURA DAS ÁREAS EXTERNAS
4.1 Áreas de Acesso público e funcional e acesso para embarque e desembarque em transporte por App e ônibus urbano e Estacionamentos.
O acesso dos usuários à Unidade Regional para a realização dos serviços públicos oferecidos será exclusivamente pela entrada principal – Átrio, que integra as áreas de recepção, pré-atendimento presencial, atendimento para serviços virtuais e o atendimento nos escritórios (retaguarda). 
Saídas de emergência estratégicamente posicionadas, foram  previstas para atender contingências que exijam a evacuação do prédio, e as normas de acessibilidade integram o projeto. 

O entorno dos edifícios está contemplado com largos passeios, entrada de funcionários pela Rua Pariquera-Açu, e Guaritas de segurança asseguram o controle de entrada e saída de veículos dos estacionamentos internos.  
Estacionamentos Padrão e PNE, para usuários, funcionários e frotas (sem identificação por cargo/secretaria) estão localizados no subsolo e há vagas destinadas para carros, motos e bicicletas. 

Foram também disponibilizadas vagas de estacionamento público e recuo para embarque e desembarque de transporte por app e ônibus urbano, na lateral da entrada principal da Unidade, à Av. Wild José de Souza.
O auditório da Unidade tem acesso independente do complexo da Unidade e poderá acolher eventos diversos e ser acessado pela Rua Juquiá, e é servido por uma plataforma elevatória para o acesso do estacionamento à área do auditório. Uma segunda plataforma elevatória faz a conexão entre o auditório e o interior da Unidade.
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Estacionamento/auditório- área contígua ao prédio da Agricultura (ao fundo) com paredes brancas.
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Entrada auditório – Rua Juquiá 

5.  CONFIGURAÇÃO DO ATENDIMENTO INTEGRADO 
A concepção do modelo integrado prepupõe a incorporação de vários serviços em um mesmo padrão de qualidade de atendimento permitindo que as equipes envolvidas orientem,  organizem e direcionem os usuários de forma correta para a execução do serviço desejado.

A construção conjunta de uma base de informações sobre os serviços que serão oferecidos, de normas e procedimentos dentro das premissas legais, sem burocracia e já integrando o conceito do “Sem Papel”, deverão ser observadas por todas as Secretarias e órgãos integrantes da Unidade Regional.
A qualidade no atender remete aos padrões de cordialidade no trato interpessoal e humanização do atendimento, sem prescindir do conhecimento técnico-operacional dos serviços oferecidos, refletido no comprometimento individual, assim como na eficiência da atuação coletiva.

As etapas e fluxos dos serviços específicos de cada Secretaria bem como a interface entre alguns serviços, deverá ser mapeada, reduzindo o tempo de resolução de problemas, desburocratizando os processos e agilizando a entrega dos serviços solicitados.Deverão ser estabelecidos prazos de entrega dos seviços e os mesmos comunicados à população. A padronização do atendimento nas Unidades Regionais apresenta aspectos simultâneos a serem considerados.

O Projeto arquitetônico para a Integração Regional contemplou todos os itens estruturais indicados pelas Secretarias, para o desenvolvimento das atividades. O grande desafio será a elaboração das normas e procedimentos que integrarão o atendimento de todas as Secretarias em um único padrão de qualidade e do método para aferir a satisfação do usuário com o atendimento. 

Nos tópicos que seguem são abordados itens da estrutura funcional que poderão nortear a reflexão e elaboração do formato de funcionamento da Unidade Regional de Registro.
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Entrada Principal
5.1 Estrutura Interna e Externa de Atendimento
Localização:- Facilidade de acesso à Unidade Regional pelos usuários da cidade e da região pelo transporte públic de estacionamento no local e pela sinalização urbana indicando a Unidade.
Período de Atendimento: Definido de segunda a sexta-feira das 09:00 ás 17:00 horas, ininterruptamente. Isto significa que todas as posições de atendimento e setores deverão estar disponíveis para o atendimento. Atenção especial deverá ser dada às escalas de horários de trabalho e descanso,bem como as  ausências funcionais, prevendo-se reservas técnicas funcionais. 

Acessibilidade:- faz parte da concepção arquitetônica do prédio e deverá ser conhecida por todos os funcionários e apresentada aos usuários na medida da necessidade.
Instalações:- conforto, limpeza e segurança do prédio serão mantidos a partir da divulgação do regimento interno da Unidade. Entre as providencias deverá estar inclusa a formação de brigada de incêndio.
Comunicação Visual Inclusiva:- Deverá possibilar a todos os usuários localizarem com facilidade os acessos as áreas de atendimento e informações, e as áreas de conforto ( usuários letrados ou não).
Comunicação Interna: Deverá possibilitar o contato rápido entre as diferentes Secretarias e a área central de atendimento, evitando impactos de filas e tempo de espera do usuário. 

Em situação de contingencia as estratégias e canais de comunicação deverá priorizar a solução desta contingencia. 

Canais de informação e divulgação:- Deverão ser definidos os canais e a forma de divulgação dos serviços oferecidos na Unidade Regional assim como dos canais de comunicação com a população( URA,Portal,Ouvidoria,etc).
Identificação e Vestimenta: Todos os funcionários deverão estar identificados quando dentro da Unidade por questão de segurança e para que o usuário possa identificar com quem está falando; seria indicado a padronização do crachá para a Unidade, com indicação da respectiva Secretaria. 
A apresentação dos funcionários é um fator importante para a identificação do mesmo no ambiente através de uma unidade visual. A implementação do uso de uniforme é fortemente indicada principalmente para o atendimento de frente: recepção, orientação, atendimento presencial mesa que inclusive poderá ter um item diferencial para cargos diferentes, supervisão por exemplo.
Administração Geral e Zeladoria:- A Secretaria de Desenvolvimento Regional coordenará a elaboração das normas e procedimentos de uso dos espaços e serviços internos e externos;  público e funcional, assim como os procedimentos de segurança. 
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Hall central– Acesso aos pisos superiores e Recepção á direita
5.2 Formatação dos Serviços Oferecidos na Unidade:
Identificação dos Serviços:- serviços que serão oferecidos pelas Secretarias e Órgãos por tipo: eletrônicos e/ou presenciais.  
Procedimentos:- estabelecimento dos procedimentos para o atendimento dos serviços, quer presenciais ou eletrônicos,  considerando as normas e legislação específicas e pré-requisitos documentais. O estudo e a elaboração dos  critérios deverão contemplar tamém as regras do programa Sem Papel. 
Código de Conduta:- postura; comportamento; confidencialidade; impessoalidade; são atributos esperados dos servidores públicos e deverão ser apresentados aos funcionários independentemente do cargo, setor e serviço que realizem.
Atendimento Prioritário:- Lei federal 10.048/00, que estabelece os grupos de pessoas que têm direito ao atendimento prioritário: pessoas com deficiência; idosos com idade igual ou superior a 60 anos; idosos acima de 80 anos possuem prioridade perante os outros idosos (Lei Federal 13.466/17); gestantes; lactantes; pessoas com crianças de colo e obesos.
Estados e municípios possuem também leis complementares sobre atendimento prioritário, que deverão ser verificadas para a região e aplicadas no atendimento da Unidade Regional.
Atendimento a Autoriadades e Celebridades: Definir os  procedimentos para o atendimento de autoridades e celebridades, de forma a não impactar o atendimento cotidiano aos usuários.

Transparencia:- Atendimento igualitário a todos os usuários pautados no atigo 5º da Constituição, observando a lei de atendimento prioritário, os critérios de chegada para o atendimento e as normas e procedimentos legais para a realização do serviço desejado.
Serviços Presenciais:- Definição dos serviços que serão atendidos presencialmente nas mesas de frente e os que deverão ser atendidos diretamente nas retaguardas (escritórios) de cada Secretaria. 
Fluxos Internos de trabalho:- Obrigatóriamente os fluxos de atendimento definidos, deverão ser de conhecimento de todos os funcionários, independentemente da secretaria e do cargo.
Serviços de Frente: Orientação, Recepção, Triagem, Protocolo, Retirada de Documentos, Serviços Eletrônicos; Atendimento Presencial em Mesa. 
Serviços de Retaguarda: Atendimento presencial feito pelos especialistas e técnicos das secretarias nos respectivos escritórios.  
Estratégia de Atendimento:- Definição da estratégia mais adequada e que atenda a todas as secretarias, com a utilização de sistema de agendamento ou demanda espontânea, com senha manual ou eletrônica, entre outros questionamentos de acordo com a proposta da Secretaria de Desenvolvimento Regional. 
Indicadores de Resultados:- Deverão ser definidos parâmetros de avaliação da Unidade como um todo e os indicadores correspondentes para controle e medição dos resultados. Poderão também ser definidos indicadores específicos por Secretaria, sem entretanto inviabilizar a medição geral da Unidade. As áreas de especialidades (sementes, laboratórios) deverão seguir o protocolo de qualidade definido para o atendimento na Unidade e igualmente ter estabelecidos os indicadores para medição dos resultados.
 6. Estrutura de Atendimento
· Recepção/triagem: na entrada principal da Unidade – identificação do serviço desejado e direcionamento para o atendimento e/ou esclarecimento de dúvidas e informações pertinentes. 
Entrega de senhas para os serviços se este método for adotado.
· Protocolo: balcão para entrega e recebimento de processos administrativos e/ou técnicos.
· Retirada de documentos:  balcão de entrega dos serviços concluídos e/ou  de solicitação de complementação de documentação para finalização do processo.
· Serviços Eletrônicos: Balcão equipado com computadores com acesso a internet para realização de serviços eletrônicos oferecidos pelo Estado.
· Totens de Autoatendimento- Poupatempo: serviços públicos disponibilizados  em meio digital. 
· Atendimento Presencial: mesas para atendimento conclusivo ou não de serviços oferecidos por algumas das Secretarias participantes da Unidade Regional.
· Atendimento de retaguarda- técnico-administrativo: nos escritórios das Secretarias.

· Áreas de conforto e espera: projetadas próximas aos locais onde o atendimento será realizado.
· Recursos humanos: funcionários servidores e terceirizados, destinados ao atendimento dos serviços de frente, de retaguarda(escritórios), de especialidade, 24h, e de zeladoria (vigilância, limpeza,manutenção predial).
· Recursos tecnológicos: links, sistemas e equipamentos; suporte de de primeiro nível (técnicos residentes) e sistema de telefonia compatível (intragov – voip).
· Sinalização interna/externa: comunicação visual inclusiva em toda a Unidade. 
· Infraestrutura básica: adequada as normas da ANVISA de acessibilidade e projetadas para o conforto e segurança do usuário e do funcionário.
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Entrada Principal
6.1  Atendimento Presencial Inicial

Caberá a todas as Secretarias considerarem no estudo dos procedimentos para o atendimento integrado, o conceito de desburacratização e o programa Sem Papel instituído no Estado de São Paulo.
Os usuários serão preferencialmente recepcionados por orientadores de atendimento na entrada da Unidade que deverão identificar a necessidade do usuário e conduzi-lo para a realização do serviço ou, se for o caso dar informações sobre o serviço desejado e sobre a Unidade integrada. Os usuários que necessitem de atendimento presencial serão direcionados às mesas de atendimento ou ao escritório da secretaria pertinente ao caso, se o serviço desejado estiver disponibilizado em meio virtual, deverá ser encaminhado para o Balcão de serviços eletrônicos ou Totens. 

Pontos de Recepção- cinco (05):  recepcão do usuário, identificação do serviço desejado, reconfirmação dos pré-requisitos e documentos. Cadastramento do usuário para para a realização de serviço presencial de retaguarda(escritórios), ou de frente nas mesas de pré-atendimento.

Encaminnhamento para os serviços eletrônicos, protocolo ou retirada de documentos, se for o caso.

Caso o sistema eletrônico de senhas seja o modelo adotado pela Unidade, na recepção se fará a entrega das  senhas para o respectivo serviço. 
Posições de Protocolo- duas(02): entrega de solicitação de processos ou  documentos referentes a determinado serviço que será executado em 
retaguarda, e/ou retirada de processo. O usuário poderá receber um comprovante físico ou digital referente ao serviço solicitado para posterior retirada. 
Recomenda-se que todos os serviços tenham um prazo de entrega previamente estipulado pela Secretaria correspondente, que deverá estar descrito no comprovante. 
Posições de Retirada de Documentos- duas(02): retirada do serviço solicitado pelo usuário no prazo estipulado, com apresentação do protocolo de retirada físico ou digital.
Posições de Atendimento Presencial- Mesa nove(09): atendimento aos serviços especificados por alguns dos órgãos, para realização parcial ou 
Conclusiva. Segue tabela dos órgãos que oferecerão este atendimento, sendo que duas (2) posições ainda não foram ocupadas. 
A área de conforto e espera para estes atendimentos presenciais de frente, tem 24 assentos.
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Recepção Central à direita
6.2  Serviços Eletrônicos
Verificado que o serviço desejado pode ser realizado em meio digital, o usuário deverá ser direcionado a área correspondente onde encontrará:
Balcão de Serviços Eletrônicos 
Bancada com microcomputadores/impressora para busca do serviço no Portal Poupatempo ou no Portal da Secretaria ou Órgão Público correspondente. Os serviços públicos disponibilizados em meio digital poderão ser acessados e impressos se necessário, sendo limitado o n.º de cópias de acordo com os critérios estabelecidos para os serviços.
Totens de Autoatendimento – Poupatempo
Serviços virtuais de varias Secretarias disponibilizados: 2ª via de CNH, Pontuação, 2ª Via de RG, Atestado de Antecedentes Criminais -AAC, Certidões, Consulta de débitos de veículo, Boletim Escolar, Histórico Escolar, entre outros.
Nota: Aplicativos – app

Os serviços virtuais e os portais com informações sobre os serviços disponibilizados pelas Secretarias, também poderão ser acessados através de  aplicativos disponíveis para telefonia móvel.

6.3 Atendimento Presencial de Retaguarda - Escritórios

A retaguarda é o próprio escritório regional da Secretaria. 

Os escritórios se localizam em área mais reservada, possibilitando o desenvolvimento das atividades administrativas e técnicas assim como os  atendimentos que requeiram análise ou parecer especializado. 

Os atendimentos que a priori forem definidos como de retaguarda e/ou aqueles que, a partir do atendimento inicial presencial apresentarem necessidade de parecer especializado, serão encaminhados à retaguarda , dentro das normas e procedimentos estabelecidos para o atendimento na Unidade Regional, considerando a segurança interna no trânsito de pessoas dentro do prédio.

O processo de encaminhamento documental e protocolar deste atendimento será feito pela retaguarda dentro do fluxo específico do serviço e de acordo com o procedimento e fluxo geral do protocolo, do sistema de malotes, ou do processo sem papel, se for o caso.

O fluxo do serviço deverá ser desenhado a partir dos estudos de integração do atendimento e da características dos serviços, pelas Secretarias. 

6.4 Fluxo de Atendimento Presencial Previsto
O usuário entra na Unidade Integrada de Registro pelo acesso principal  é abordado por um atendente orientador que o direcionará para a área de atendimento correspondente a sua necessidade (presencial ou eletrônico) e informará sobre os requisitos básicos para o serviço.
A recepção identificará sua necessidade/tipo de serviço, o direcionará para o atendimento presencial de frente ou de retaguarda e informará os próximos passos. Entregará senha para o atendimento, se este método for implantado.
Se for um atendimento que exige parecer técnico ou administrativo, portanto de retaguarda ( escritórios), fará o cadastro e crachá do usuário e o direcionará ao escritório correspondente. No caso de atendimento a autoridade ou celebridade, fará o cadastro e conduzirá o atendimento dentro dos procedimentos definidos pela Unidade. 
Caso seja um serviço de atendimento imediato, será direcionado ao setor correspondente de atendimento inicial: Protocolo; Retirada de documento ou mesa de atendimento específica para o serviço desejado.
Há áreas de conforto e espera próximas aos locais de atendimento.
O usuário será atendido em cada setor correspondente e poderá receber comprovante de retirada de documento, se o serviço o exigir.

Se o serviço demandado não estiver disponível na Unidade Integrada e for de 
âmbito municipal ou estiver disponibilizado no Poupatempo Registro, o atendente deverá informar ao usuário como buscar pelo serviço.

A recepção para eventos programados na Unidade Regional, deverá ter um protocolo de atendimento específico.
Representação Gráfica do Fluxo de Atendimento
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Área de Conforto e Espera 
7. RECOMENDAÇÕES
No contexto administrativo recomendação* significa  “indicação favorável a respeito de algo ou alguém”; nesta perspectiva pretendemos sugerir ações efetivas para consolidar a integração das Secretarias  em uma administração organizada e sistêmica, no que se refere à coabitação do espaço físico e da integração e padronização do atendimento  para os serviços oferecidos. 
Para a reflexão sobre o conceito e configuração da integração do atendimento ao usuário , propusemos algumas questões:
· Qual a importância da Integração Regional de Registro no contexto atual de inovação do serviço público no Estado de São Paulo para  para Região Administrativa do Vale do Ribeira?
· Como transformar os escritórios regionais em uma Unidade Integrada Regional, atendendo as necessidades de cada Secretaria e as diretrizes do Programa Canal Aberto- SP + Perto e Programa Sem Papel ?
· A integração irá gerar uma nova estrutura de trabalho, moderna e ágil. O que se pretende que o usuário identifique neste novo modelo integrado; qual a imagem que deverá ficar ?

· Como saber se o usuário estará satisfeito com o atendimento ?
· Os resultados de cada Secretaria refletirão no resultado da Unidade Integrada Regional. Quais parâmetros de avaliação serão estabelecidos e como medir o resultado final ? 

· Como alinhar os procedimentos internos entre todos os escritórios para que a comunicação seja eficaz e haja cooperação na implantação do modelo integrado?
· Promover o conhecimento entre as equipes das Secretarias e dos serviços que serão disponibilizados na Unidade, seria um caminho viável para o alinhamento da proposta de integração?
· Quais os parâmetros , normas e procedimentos para a integração dos serviços das Secretarias em um único padrão de atendimento?

· Como será a dinâmica integrada de uso compartilhado de espaço e recursos ?
Será necessário entender a relação entre o ambiente interno e externo e as funcionalidades dentro do processo de integração (papeis, tarefas e posições) o que facilitará o entendimento das mudanças, minimizando possíveis impactos e conflitos. 

A informação sozinha não produz resultado; é pela ação dos gestores de cada escritório, combinando os recursos num plano coerentemente direcionado para a integração dos serviços, que os resultados esperados pelo Governo do Estado e coordenados pela Secretaria de Desenvolvimento Regional, serão obtidos. 
7.1 Processo de Integração do Atendimento
7.1.1- Visão global do modelo Integrado: 

· Pensar a Unidade Integrada Regional como um todo e cada escritório uma parte que forma este todo.

· Definir metas e estratégias de alinhamento interno.

· Identificar os processos internos de cada escritório e como funcionam para adéqua-los ao atendimento integrado.

· Organizar as tarefas de cada equipe/escritório e apresenta-las a toda a Unidade.

· Identificar como os setores se integram, se há e quais, os pontos de interface entre os diferentes serviços.

· Alinhar o padrão de conduta de atendimento entre os escritórios, o atendimento inicial de frente e a administração central, para as ações ordinárias e extraordinárias cotidianas.
· Identificar como funciona a “produção” dos serviços e os prazos de entrega dos mesmos para o usuário, cumpri-los e informa-los ao usuário.

· Identificar todos os recursos humanos disponíveis, suas habilidades e perfis; integra-los à nova realidade de atendimento e convivência colaborativa e cooperativa.
· Analisar situações de risco.

· Administrar crises; avaliar alternativas e possibilidades.

· Definir as ferramentas para a gestão do atendimento como: utilização de senhas de atendimento, canais de comunicação internos e externos ( para usuários), registro de manifestações, dos usuários, atendimentos contingenciais, entre outras.

· Definir os indicadores de acompanhamento para medição dos resultados quantitativos e qualitativos dos serviços realizados.
· Identificar o papel e a atuação das ouvidorias junto a Regional. 
Para responder ao “O QUE” fazer, será preciso conhecer o projeto como um todo; o espaço físico interno e externo, a dinâmica de trabalho dos escritórios. 
A utilização da visão sistêmica para propor uma única linguagem no  atendimento e na realização dos serviços, possibilitará oferecer ao funcionário e ao usuário da Unidade Regional Integrada de Registro, uma experiência de qualidade no setor público. 
7.1.2- Configuração dos Serviços 

· Identificar todos os serviços por tipo – presencial ou eletrônico.
· Definir os serviços a serem disponibilizados para atendimento presencial  - pré-atendimento em mesa.

· Analisar os formulários e exigências documentais para cada serviço, considerando o Programa Sem Papel e a desburocratização de processos.
· Avaliar a forma como os serviços são realizados hoje, considerando a possibilidade de integração na dinâmica de oferta destes serviços em um mesmo espaço.
· Identificar como contabilizar o atendimento aos serviços a partir da definição dos métodos, ferramentas, e indicadores que serão utilizados na integração.
· Introduzir a coleta de dados de atendimentos organizada e de forma padronizada, para apoiar a análise e o acompanhamento do desempenho do atendimento  e gerar resultados estatísticos para a Unidade Regional.
· Avaliar como organizar o arquivo de documentos e informações, físico e digital.
· Analisar e alinhar como será o protocolo físico ou digital para retirada de processos ou documentos na Unidade. 

· Avaliar, formalizar e divulgar  os prazos de entrega para os serviços.
· Identificar se há ferramentas de acompanhamento e controle dos serviços realizados pelos funcionários.
· Analisar e avaliar o tempo médio de realização de cada serviço, para medicação da capacidade de atendimento diário.
· Analisar o perfil e atribuições dos funcionários para adequação ao novo modelo.

· Analisar os pontos de interface entre os serviços de mesa e os de retaguarda. 

· Avaliar o quantitativa e qualitativamente o quadro funcional, considerando que o atendimento será ininterrupto durante o período de funcionamento da Unidade, prevendo escalas de descanso, ausências, períodos de pico e vale de atendimento já conhecidos.
· Se possível introduzir o uso de uniforme,principalmente para o 
atendimento de frente: Recepção, Mesa, Protocolo, Retirada de Documentos, considerando um padrão de apresentação e a pronta identificação do funcionário, pelo usuário.
· Desenvolver os critérios que serão adotados para o atendimento inicial e o padrão de conduta e comportamento desejados  e incorporar este conteúdo ao treinamento. 
· Desenvolver o conteúdo do treinamento técnico dos serviços que serão atendidos em mesa e eletronicamente e definir os sistemas que serão acessados.

· Alinhar os procedimentos de recepção para o encaminhamento de serviços de retaguarda (escritórios).
· Alinhar os procedimentos de recepção e encaminhamento de autoridades e celebridades para os escritórios.
· Alinhar os procedimentos de recepção para eventos que sejam disponibilizados no auditório.
· Alinhar os procedimentos de agendamento de uso das áreas compartilhadas e do auditório para demandas externas às da Unidade.

· Definir as questões de segurança para o transito de funcionários, usuários e convidados no prédio. Indicamos como adequado o uso de crachá padronizado para Unidade. 
7.1.3- Estruturação dos Escritórios
· Reavaliar os procedimentos de execução dos serviços e alinha-los ao padrão de qualidade do atendimento.

· Alinhar o atendimento de retaguarda ao atendimento inicial.
· Estabelecer os prazos de entrega dos serviços solicitados e o procedimento de retirada dos mesmos.

· Elaborar a apresentação dos serviços específicos para a equipe de atendentes e orientadores ( linha de frente).
· Estruturar a divisão dos espaços já concebidos por atividade, visando o atendimento técnico e administrativo ao usuário com qualidade e efetividade.
· Definir o padrão de uso do espaço interno do escritório.
· Inventariar os documentos, formulários, livros, etc, para organizar o espaço interno do escritório e os itens de almoxarifado.

· Definir os procedimentos de transito interno de documentos – capas de lote no protocolo, por ex.com cores diferentes por secretaria.

· Definir o processo de comunicação digital e via fone para os tramites dos serviços internamente e para os usuários. 
       
7.2  Treinamento

Considerando a mudança significativa que a proposta de uma estrutura integrada traz, seria indicado uma integração ao espaço físico em toda sua extensão e a contextualização do Programa Canal Direto SP+Perto e Programa Sem Papel.
A segunda etapa deverá focar a integração administrativa e do atendimento aos serviços de diferentes Secretarias. 
· Apresentar a todos os funcionários(escritórios, suporte de TI, zeladoria) o projeto de integração regional; o conceito de atendimento integrado e as normas e regras para uso das dependências e áreas compartilhadas da Unidade Integrada.
· Realizar visita técnica em todo o prédio(áreas de serviços aos usuários e funcional) e apresentar os critérios de uso estabelecidos.
· Apresentar as equipes de serviços de suporte e infra-estrutura a todos os funcionários e definir os meios e padrão de contato e solicitações de suporte para a  unidade.
· Integrar as equipes de atendimento e de retaguarda.
· Contratar treinamento de prevenção de acidentes e incêndio e formar a brigada de incêndio local.
7.2.2 – Técnico- Operacional e Comportamental
· Definir e apresentar as funções e tarefas de cada posição no atendimento inicial.

· Definir se haverá a posição de orientador de atendimento para auxiliar na recepção e no uso dos serviços eletrônicos.

· Definir e apresentar as diretrizes e procedimentos para o atendimento inicial em cada setor.

· Elaborar os registros por tipo de atendimento. 

· Elaborar o menu de serviços que serão atendidos nas mesas 

· Disponibilizar aos atendentes as informações para todos os serviços de atendimento inicial.

· Padronizar a organização do local de trabalho e o uso dos materiais de divulgação e informação. Evitar itens pessoais nos balcões ( fotos, enfeites, etc)
7.3 Administração Central - Zeladoria

Regimento interno da Unidade Integrada Regional 
· Estabelecer um canal de comunicação entre todas as áreas visando

agilizar o fluxo de informações e documentos, em meio físico ou  
                              digital.
· Estabelecer critérios para solicitação de materiais, reparos locais, substituição de equipamentos e suporte de TI. 

· Estabelecer o fluxo de documentos físicos internos, se houver.
· Definir o padrão de comunicação e como serão disponibilizados comunicados, banners, faixas etc, nas áreas internas e externas do prédio da Unidade.
· Definir e divulgar as normas de boa convivência no espaço, preservando o patrimônio e utilizando os recursos sem desperdício. 
· Estabelecer os procedimentos para uso das áreas compartilhadas. Sugerimos agenda eletrônica para solicitação e confirmação de uso das  áreas.
· Criar a Brigada de Incêndio.

· Estabelecer o modelo de controle de entrada funcional e a ferramenta a ser instalada.
· Identificar área específica para fumantes, se for o caso.
· Estabelecer o uso obrigatório de crachá de identificação profissional durante a permanência na Unidade Regional.

· Definir as regras para uso do estacionamento de funcionários; se necessário cadastrar veículos motores, bicicletas e frotas.
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8 – TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO – TI – FASE II

Dimensionamento dos recursos necessários.

Os recursos de TI que serão previstos para a Unidade Integrada de Registro serão estimados sobre:
Especificações técnicas dos equipamentos.

Todos os recursos da planilha de investimento de TI atenderão especificações técnicas mínimas exigidas no edital /documento da sua contratação. As especificações servirão como modelo de referência de desempenho para garantir a prestação de serviços nos níveis desejados e padronização dos equipamentos.
Telefonia Intragov VoIP.

A Secretaria de Desenvolvimento Regional poderá contratar via Prodesp o serviço de telefonia VoIP Intragov para uso dos Escritórios de forma compartilhada.

Comunicação de dados Intragov.

A Secretaria de Desenvolvimento Regional poderá contratar via Prodesp o link de dados Intragov com o fornecimento do endereçamento de rede para uso dos Escritórios de forma compartilhada. Os recursos de rede serão configurados seguindo as métricas, conforme documentação técnica a ser fornecida para implantação da Unidade.
Impressão Corporativa e demais serviços (centralização de arquivos).

A Secretaria de Desenvolvimento Regional poderá contratar via Prodesp o serviço de impressão terceirizada e de centralização de arquivos para uso dos Escritórios da Unidade.

Suporte técnico e operacional.

A estrutura técnica da Unidade Integrada de Registro deverá executar o atendimento técnico de primeiro nível a todos os equipamentos de TI e serviços a todos os sistemas computacionais utilizados pelos Escritórios na Unidade. Esse serviço poderá ser contratado via Prodesp.
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Integração dos prédios – Unidade da RA de Registro
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5. CONSIDERAÇÕES FINAIS 
A Unidade Regional Integrada possibilitará a construção de uma Identidade Regional e trará maior visibilidade para o Governo do Estado na região.  

O processo de integração não é simples, é desafiador por envolver muitos atores e portanto uma questão de grande importância é que o conceito, as razões, de se integrarem em uma Unidade Regional varias Secretarias Estaduais, seja compreendida na mesma dimensão pensada para o Programa “Canal Direto SP + Perto. O entendimento da extensão e responsabilidade deste trabalho conjunto é fundamental, para que a implantação da  Unidade Integrada Regional de Registro seja efetiva.

Somado a conceituação do modelo estrutural de integração segue a  elaboração do padrão de qualidade operacional dos serviços  oferecidos; estruturar a Unidade em uma linguagem única de procedimentos é estratégico no desenvolvimento de um ambiente de trabalho cooperativo e eficiente, gerando economia para o Estado.
Construida a base operacional e técnica dos serviços, é hora de focar no atendimento – razão da existência da Unidade Regional frente a sociedade. Alinhar a condução do atendimento humanizado, através do uso da tecnologia e de ferramentas de gestão que possibilitem eficiência, é uma escolha assertiva para iniciar uma história de sucesso.
Para que este projeto seja exitoso nos parece fundamental que as  secretarias/escritórios reúnam-se para ampliarem e alinharem o entendimento de como irão se integrar e discutirem a estrutura operacional do atendimento integrado e das ferramentas que utilizarão construir a melhor estratégia de mudança para o novo padrão de atendimento, e para o novo cenário, mesmo antes da edificação do local.
Será importante e necessário que as equipes sejam incentivadas a olhar para a mudança como desafio e não problema e a nova proposta de trabalho como agregadora de valor para as atividades de todas as Secretarias. 

Identificar as forças e fraquezas para a implantação e efetivação do Prorama será importante e um facilitador para os ajustes no período de transição. A avaliação constante durante todo o processo de elaboração e adaptação poderá trazer respostas que facilitarão o processo como um todo.
A Secretaria de Desenvolvimento Regional e todas as Secretarias Estaduais  envolvidas no Programa Canal Aberto- SP+ Perto, estão na trilha da  inovação administrativa e serão por certo, um marco importante para a administração regional no Estado de São Paulo. 
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