INTEGRACAO DO CADASTRO ONLINE, OCOMON SAC E PESQUISA DE

INTRODUCAO

O Nucleo de Tecnologia de Informacao (NTl) da Embrapa Meio Ambiente
usa o OcoMon desde 2007 no suporte aos clientes internos (helpdesk). Em
2010 este software foi customizado para atender o Servigo de Atendimento
ao Cidadao (SAC).

No formulario do Cadastro Online (menu Meu Cadastro) do site da
Unidade foram incluidos dois campos: perfil do cliente e mensagem.
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Servico de Atendimento ao Cidadao - SAC

Publicacies
Prezado(a), & necessario o prévio cadastramento para utilizar o

Ambiente,

SAC da Embrapa Meio
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SATISFACAO DO CLIENTE EXTERNO

AUTOR: CLAUDIA VAZ CRECCI

DESCRIGCAO DA PRATICA

O cidadao informa seus dados na pagina do SAC - formulario Meu Cadastro.
O sistema inclui a ocorréncia no BD do OcoMon e envia um e-mail para o
cidadao com o numero da solicitagao e demais orientagoes.

No NCO, o atendente do SAC edita e classifica a ocorréncia.
Na Figura 3, observa-se os assentamentos:

1 de 3: gerado automaticamente pelo sistema.

2 de 3:

3 de 3: resposta que sera encaminhada ao cidadao.
Local: Retorno Direto SAC pois quem respondeu a solicitacao foi o atendente.

assunto da solicitacao classificado como Eventos.
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Figura 1: Formulario do Servico de Atendimento ao Cidadao (SAC)

“O OcoMon foi concebido com o uso de tecnologias e ferramentas livres
para o0 seu desenvolvimento e manutencao, sob a visao de software Open
Source (Cdodigo Aberto) e modelo GPL* de licenciamento. E um software
para gerenciamento de ocorréncias de atendimento, permitindo o cadastro,
acompanhamento, controle e consulta das solicitacoes dos clientes. O
software pode emitir relatorios para informar o volume de solicitacoes por
periodo, tempo medio de resposta, solugcao para as solicitacoes, principais
problemas, etc bem como outras questoes pertinentes a geréncia de
atendimento ao cliente”. * GNU General Public License (Licenca Publica
Geral) ou GPL: licenca com maior utilizagdo por parte de projetos de
software livre.

OBJETIVOS

Gerenciamento do SAC pelo Nucleo de Comunicagcao Organizacional
(NCO)

* Criar um Banco de Dados (BD) dos atendimentos;

*+ Acompanhar o nivel de servico acordado (Service Level Agreement - SLA)
- ajustado no OcoMon SAC para 8 dias: prazo maximo para resposta;

* Obter estatisticas e relatdérios dos atendimentos;
+ Definir areas de interesse do publico externo;
+ Evitar recebimento de spam no e-mail do sac@cnpma.embrapa.br.

Sistema de Gestio da Qualidade (SGQ): Facilitar a aplicacdo da
Pesquisa de Satisfacédo do Cliente Externo.
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Figura 2: Consulta no OcoMon — palavras “motor multicombustivel”

Figura 3: Solicitacao editada e classificada no OcoMon

DISCUSSAO E CONCLUSAO

Problemas operacionais: As mensagens ao SAC eram acompanhadas no
Thunderbird, aplicativo para gerenciar e-mails. As buscas por informacoes e
por e-mails para o envio da pesquisa nao eram praticas.

Concluséo

v" A recuperacéo de dados no software OcoMon é eficiente.
v O link da pesquisa é enviado com a resposta do SAC possibilitando o
acompanhamento diario dos atendimentos.

Ue wwwcnpma.emiirapa

Link para a

Siu viada com sucesso - Soli.,
5 Filtr Przgumar todas o mensogens Chrfi =
4, RBz=sponder| = En caminkar | B Arquivar i@ Spam & Exclu r
4035 M 05:00
- - ~ Outras agies -
Pesquisa de Satisfacao

a SAC da Embra

Cliudia Vaz Crecci

Vo esta recebendo esta mensagem a0 sed contato corr a Meio Ambiente

la melhori@spntinua da quulidddl_' das tl:LIIlLI|LIE.id vigos ¢ produtos oferecidos po SSa BMIPresa, esperamaos contar com sua Lulul.lr_llal,'ﬁu o pregnchimento

inido, an:n::nhecermass expectativ. '.'allarm o gra d fv; dos | ntes da Er'nh apa Meio Ambisnte, 580 ape cinco questdes e o
no site de n Uddhgd 0% SL p‘np.'at:l

T
de geoprocessamento. —

Iinlicita cao do cidadﬁa
de geoprocessamento para julho/2012..

Certificada 150 Q03012008 )
Resposta do SAC
(Assentamento 3 de 3 da solicitacao n°® 1405)

ostaria de saber sobre cursos

Solicitagdo: &

Resposta do S5AC: Esta programado evento

ao Cidaddo - 5AC
| - NCO

servigo de Atendimento
Mucleo de Comun icagéﬁ -Drganiza ciona

Embrapa Meio Ambie - hitp rww.cnpma.embrapa.br -
Esta &8 uma mensagem automa . Por favor, ndo responda.
Aviso de fidencialidade

Esta m agem da Emp a Brasile |:| Pesqu Au p uri [Emh apal, empresa pdblica federal regida pelo disposto na Lei Federal n2 5851, de 7 de dezembro de 1972 &
en'-"lad e:-cc,lual ramente d stinatar d nforma l;.-::l ﬁdenciais, protegidas por sigilo profissional, Sua utilizagdo desautorizada € ilegal & sujeita o infrator as
penas da lel. Se vocd a re-:el::- mdevida e, qu |:| r gentilez vid-la ao emitente, esclarecendo o eqguivoco
Confidentality note

- This message from Empresa Bra I a3 de P' squ 5 opec [Err'-b apal, a government company & tblh-:l nder Bra leSE-SL,-'?.E] 5 directed exclusively to its

addresses 4r'|r_1 miay contain confide
Wou ar the addresses, pleas

ubject the nesgressor ta the law's penalties. IF

s illegal a r_i ay

Id . pro ed wur d r professional secr Ll'_',-luh'_h.l ¢ unauthorized u

dhkldghfl

=

Figura 4: E-mail recebido pelo cidadao com a resposta do SAC
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