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1. Nome

Atendimento Virtual Agendado

2. Justificativa

Tendo em vista a Politica de Atendimento ao Publico do Ministério Publico do Distrito Federal e
Territorios, estabelecida por meio da Portaria Normativa PGJ n°. 829/2022, as Promotorias de Justica
Regional de Defesa dos Direitos Difusos, com a colaboragdo da Assessoria de Politicas de Atendimento
ao Publico, apresentam o Projeto de “Atendimento Virtual Agendado”.

O projeto possui a finalidade de dar cumprimento a determinacdo de que o atendimento ao publico
do MPDFT deve ser conduzido, dentre outras, pelas diretrizes de fortalecimento e diversificagcdo dos
canais de atendimento direto ao cidadao e atuagdo integrada das unidades do MPDFT, oferecendo
atendimento amplo e uniforme.

Em razdo da atuagéo regionalizada das Promotorias de Justica Regional de Defesa dos Direitos
Difusos, bem como da recente concentragdo do espaco fisico no Edificio-Sede do MPDFT, as referidas
unidades se voluntariaram para a participagdo no projeto, ampliando os canais de atendimento ao
cidadao.

O Projeto-piloto, considerando a possibilidade de ampliagdo para todo o MPDFT, sera
implementado com uso da ferramenta Bookings, que ja integra o pacote de funcionalidades contratadas
com a Microsoft.

Consiste em ferramenta que permite o agendamento, pelo préprio cidadao, do dia e horario para
atendimento por videoconferéncia, conforme agenda disponibilizada pela unidade.

Além de permitir o melhor gerenciamento da forga de trabalho da equipe de servidores, o projeto
certamente amplia o acesso do cidaddo ao MPDFT, visto que dispensa o deslocamento até o Edificio-
Sede para atendimento presencial, além de assegurar o agendamento, na medida do possivel, no dia e

horario mais conveniente a populacgao.

3. Alinhamento a Gestao Estratégica

OBJETIVO SINALIZADOR DE INICIATIVA
PERSPECTIVA ESTRATEGICO | RESULTADO ESTRATEGICA
Aprimorar fluxos e canais de
Fortalecer e diversificar Mecanismos de atendimento direto que
PROCESSOS fluxos e os canais de atendimento direto permitam celeridade de
INTEGRADORES atendimento direto com o resposta, interagéo e
. ~ ao cidadao . - C o o
o cidadéo. integracao entre instituicéo e
cidadao.
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4. Objetivo do projeto

Implementar atendimento virtual agendado por meio da ferramenta Bookings para as
Promotorias de Justica Regional de Defesa dos Direitos Difusos, de forma a permitir que o cidadao seja
atendido por videoconferéncia no dia e horario por ele selecionados, de acordo com a agenda da
unidade.

5. Resultados esperados
* Capacitagédo da equipe da Proreg pela STI.
* Plataforma disponibilizada.

* Aumentar gradualmente o numero de atendimentos, refletindo o compromisso em expandir para

as demais Promotorias de Justica e aprimorar esse servigo de forma integrada.
* Realizagdo de campanhas internas para fomento a exceléncia no atendimento ao publico.

* Realizagdo de campanhas externas para publicizagdo dos atendimentos virtuais agendados para
0 publico, informando a area de atendimento das PROREGs e indicando outras formas de

atendimentos no MPDFT (presencial, formulario da Ouvidoria e outros).
* Aprimorar a experiéncia do usuario e a eficiéncia dos atendimentos virtuais.

* Iniciar um processo de analise do feedback dos atendimentos para identificar areas de melhoria
nos servigos prestados, contribuindo para uma abordagem mais proativa na otimizacao da
atuacao do MPDFT.

* Mapeamento de processos para o atendimento integrado.

6. Equipe

62 Promotoria de Justica Regional de Defesa dos Direitos
Difusos
Gestora do Projeto: Dra. Livia Cruz Rabelo
Dr. Bernardo Barbosa Matos
Dra. Thaise Oliveira Dezen
Nome
Cibele Gomes de Carvalho Mendes Sousa
Daniel de Souza Mendes
Janaina Leite Rodrigues
Jodo Henrique Messias Conforti de Carvalho
Maria Eduarda Floréncio Laranjeira
Mariana Araujo Fontenelle de Aguiar
Wesley Vieira Silva

Unidade Responsavel:

Coordenadores do Projeto:

Integrantes:
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7. Descricao

O projeto, em suas diversas fases, objetiva implementar o atendimento por videoconferéncia me-
diante agendamento realizado pelo proprio cidadao, no dia e horario mais convenientes para ele, de
acordo com a agenda da unidade.

Na primeira fase de execugao, havera a preparagao para o uso e implementagao da ferramenta,
com o treinamento da equipe vinculada ao projeto, criagdo do fluxo de atendimento, configuragao da
pagina e cadastramento dos horarios de atendimento e estabelecimento da escala de atendimento.

Ademais, serdo realizadas campanhas internas e externas de divulgacdo da plataforma, para
que o cidadao conhega esse novo canal de atendimento.

Apods a efetiva implementacéo, as equipes envolvidas avaliardo os resultados obtidos, bem como

a viabilidade de expansao do projeto para todo o MPDFT.

8. Periodo de execugao

INiCIO: Setembro/2023
TERMINO: Dezembro/2024

9. Métrica

INDICADORES METAS

Atendimento ao cidadao na plataforma Toda a demanda por atendimento atendida

Divulgagdo dos servigos de atendimento | Realizacdo de 2 (duas) campanhas de

prestados pelo MPDFT e pelas Proregs divulgacéo (interna e externa)

L . Elaborar Relatério Semestral Analitico da
Identificagdo das areas de melhoria nos ] ] B
] Pesquisa de Satisfagdo para tomada de
servigos prestados o
decisbes

Criacdo de protocolo para melhoria da
Aprimorar a experiéncia do usuario e a | informagdo ao cidaddao e analise da
eficiéncia dos atendimentos virtuais viabilidade da implementacdo de novas

tecnologias para aprimoramento do servigo

Elaboragdo do mapeamento de processos
Mapeamento de processos para o0 | para viabilizar a expansdo do atendimento
atendimento integrado virtual para outras unidades, permitindo a

integragao.
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10.Cronograma

Nome do Projeto

Atendimento Virtual Agendado — O MPDFT cada vez mais perto de vocé

D FT Fase

1 — Realizar a preparagao para o atendimento com uso da plataforma.

Acoes Entregas Responsavel Data inicial Data final
1.1. Capacitar os envolvidos no projeto Envolvidos capacitados STI 06/09/2023 | 22/09/2023
1.2. Realizar o mapeamento de como sera realizado o . Proreg, APA,
. _ Mapeamento realizado 25/09/2023 | 11/10/2023
atendimento ao publico Secplan/Aproc
1.3. Realizar a configuragdo da pagina e o cadastramento i . )
. ) e Configuragéo e cadastramento realizados Proreg, STI 13/10/2023 | 20/10/2023
dos horarios disponiveis na plataforma
1.4. Simular o atendimento ao publico Atendimento simulado Proreg, APA 23/10/2023 | 27/10/2023
1.5. Verificar a necessidade de alteragéo no atendimento ou ] N
Necessidade alteracgao verificada Proreg, APA 23/10/2023 | 27/10/2023
no fluxo mapeado.
1.6. Elaborar uma escala dos analistas disponiveis de acordo
Escala elaborada Proreg 23/10/2023 | 27/10/2023
com os horarios de atendimento.
1.7. Disponibilizar o atendimento ao cidaddo na plataforma. Atendimento disponibilizado Proreg 30/10/2023 | 31/10/2023
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Nome do Projeto

Atendimento Virtual Agendado — O MPDFT cada vez mais perto de vocé

D FT Fase

2 — Realizar a Campanha para apresentar o servigo

Acoes Entregas Responsavel Data inicial | Data final
2.1. Preencher o briefing com as pegas necessarias ao o )
. Brienfing preenchido Proreg 25/09/2023 | 11/10/2023
projeto.
2.2 Realizar campanhas internas para fomento a exceléncia
) o Campanhas internas realizadas Proreg e Secom 01/07/2024 | 30/11/2024
no atendimento ao publico
2.3 Realizar campanhas externas para publicizacdo dos
atendimentos virtuais agendados oferecidos pela Proreg,
visando aumentar a conscientizagdo publica sobre os .
) ) . Campanhas externas realizadas Proreg e Secom 01/07/2024 | 30/11/2024
servicos de atendimento oferecidos pelas PROREGs e
indicando outras formas de atendimentos no MPDFT
(presencial, formulario da ouvidoria e outros).
24 Elaborar o texto padrdao para comunicagao por _
Texto padrao elaborado Proreg e Secom 25/09/2023 | 11/10/2023
WhatsApp.
2.5 Aprimorar a pagina da Proreg. Pagina aprimorada Secom 03/10/2023 | 23/10/2023
2.6 Divulgar a campanha Campanha divulgada Secom 23/10/2023 | 15/12/2023
) ) ) ) ) ) Proreg, APAP,
2.7 Realizar divulgagao do projeto nas redes locais. Divulgagéo realizada s 23/10/2023 | 15/12/2023
ecom
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Nome do Projeto

Atendimento Virtual Agendado — O MPDFT cada vez mais perto de vocé

Fase 3 — Realizar o atendimento ao cidadao
Acoes Entregas Responsavel Data inicial | Data final
3.1. Implementar o atendimento ao cidadao especificado no ) ]
. Atendimento implementado Proreg 06/11/2023 | 15/12/2023
projeto
3.2 Ampliar gradualmente o nimero de atendimentos Numero de atendimentos ampliado Proreg 01/07/2024 | 30/11/2024
Nome do Projeto Atendimento Virtual Agendado — O MPDFT cada vez mais perto de vocé
DFT . . . -
_ ' Fase 4 — Realizar o monitoramento do atendimento ao cidadao na Proreg
Acoes Entregas Responsavel Data inicial Data final
4.1. Coletar as impressdes dos servidores que atuam no
Impressodes coletadas Proreg 01/02/2024 | 23/02/2024
atendimento
4.2. Analisar os resultados da pesquisa de satisfagdo apos o . Proreg e
Resultados analisados ) 01/02/2024 | 23/02/2024
atendimento do cidadao Atinf/Secplan
4.3. Realizar ajustes necessarios ao atendimento ao cidadao Ajustes realizados Proreg 26/02/2024 | 29/02/2024
4.4 Identificar areas de melhoria no atendimento virtual a o . )
. _ _ Analise identificando as areas de melhoria Proreg 01/02/2024 | 31/10/2024
partir do Relatério de Pesquisa
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Nome do Projeto

Atendimento Virtual Agendado — O MPDFT cada vez mais perto de vocé

D FT Fase

5 — Implementar e expandir o atendimento integrado

Acoes Entregas Responsavel Data inicial | Data final
) o ] o Relatorio sobre a viabilidade da implementagéo
5.1 Aprimorar a experiéncia do usuario e a eficiéncia dos ] .
. o de novas tecnologias para aprimoramento do Proreg e STI 01/07/2024 | 30/11/2024
atendimentos virtuais )
servico.
. . ) Protocolo para esclarecer o0 passo a passo para
5.2 Aprimorar a comunicagdo com o cidaddo para o acesso ) ) ) )
) ) o cidadao ingressar na reuniao do atendimento Proreg 01/07/2024 | 30/11/2024
ao atendimento virtual agendado )
virtual agendado
5.3 Aprimorar a forma de designacao do responsavel pelo ) ) . ]
. o ) . Metodologia de designagao de responsavel pelo
atendimento ao publico virtual por meio da ferramenta ) o . ) Proreg e STI 01/07/2024 | 30/11/2024
_ atendimento ao publico revista e validada
Bookings
5.4 Mapeamento dos processos de atendimento virtual | Mapeamento dos processos de atendimento Proreg e
01/07/2024 | 30/11/2024
integrado realizado Aproc/Secplan
5.5 Compartilhar os novos protocolos de atendimento | Procedimentos de atendimento virtual
Proreg 01/07/2024 | 20/12/2024

integrado com as demais unidades

compartilhado
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Nome do Projeto

D FT Fase

6 — Elaborar, validar e acompanhar o projeto

Acoes Entregas Responsavel Data inicial Data final
6.1 Elaborar Termo de Abertura de Projeto — TAP TAP elaborado Unidade Gestora | Agosto/2023 Agosto/2023
6.2 Dar consultoria e analisar o Termo de Abertura de Projeto — . ) ]
TAP Consultoria oferecida e TAP analisado Secplan Agosto/2023 Agosto/2023
Setembro/
6.3 Elaborar proposta de Plano de Projeto Proposta de plano de projeto elaborada Secplan 2023 Setembro/2023
6.4 Realizar reunido de validacdo da Proposta de Plano de ) ) )
) ) Plano de projeto validado. Unidade Gestora | Outubro/2023 | Outubro/2023
Projeto com a unidade de demandante.
6.5 Elaborar plano de acompanhamento com os marcos de Dezembro/
Plano de Acompanhamento elaborado Secplan Dezembro/2023
controle 2023
6.6 Elaborar minuta de portaria de institucionalizacdo do ) ]
. Portaria validada pelo gestor Secplan Outubro/2023 Outubro/2023
projeto
6.7 Colher assinatura no Termo de Aprovagao do Projeto Termo de Aprovacgao assinado Secplan Outubro/2023 | Outubro/2023
6.8 Obter a homologagdo do gestor em relacdo a Minuta de ] )
) o ) ] Minuta de Portaria homologada Secplan Outubro/2023 | Outubro/2023
Portaria de Institucionalizagdo do Projeto
6.9 Enviar portaria ao Setor de Produgdo e Gestdo de ) . )
L Portaria revisada enviada para a API Secplan Outubro/2023 | Outubro/2023
Documentos para revisao
6.10 Enviar portaria revisada a Assessoria de Politicas ) ) )
S . . ) Portaria revisada encaminhada Secplan Outubro/2023 | Outubro/2023
Institucionais (API) para providéncias quanto a assinatura
6.11 Providenciar assinatura e publicagdo da portaria a ) )
) ) Portaria publicada API Outubro/2023 | Outubro/2023
Procuradoria-Geral de Justica
6.12 Encaminhar formulario de acompanhamento a unidade Formularios de acompanhamento
o ) Secplan Dez/23 Dez/24
gestora com os marcos de controle definidos encaminhados
6.13 Responder os formularios de acompanhamento do projeto Unidade Dez/23 Dez/24

Formularios entregues a Assessoria de
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Projeto Atendimento Virtual Agendado — O MPDFT cada vez mais perto de vocé

Nome do Projeto

:’\FT Fase

6 — Elaborar, validar e acompanhar o projeto

Acoes Entregas Responsavel Data inicial Data final
Projetos Gestora
6.14 Atualizar resultados e material produzido no Banco de Resultados e materiais atualizados no Banco Secplan
Jan/25 Jan/25
Projetos do MPDFT. de Projetos do MPDFT
6.15 Atualizar resultados e material produzido no Banco de Resultados e materiais atualizados no Banco Secplan
Fev/25 Fev/25
Projetos do CNMP de Projetos do CNMP
6.16 Encaminhar o Termo de Encerramento de Projeto a | Termo de Encerramento de Trabalho entregue Unidade
) Jan/25 Jan/25
Secplan. na Aproj Gestora
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11. Riscos

Pontos fortes (vantagens internas que podem ajudar na execucao do projeto)

— Oportunidade de replicacdo em outras promotorias no MPDFT

Pontos fracos (desvantagens internas que podem atrapalhar a execug¢ao do projeto)

— Possivel sobrecarga de trabalho da equipe executora do projeto

Oportunidades (fatores externos positivos que podem trazer beneficios para o projeto)

— Aproximacao do MPDFT com a sociedade.

— Evitar o deslocamento do cidad&o para atendimento.

Ameacas (fatores externos que podem comprometer o projeto)

— Falta de esclarecimento da sociedade em relagcéo ao atendimento da Proreg, MPDFT e
demais 6rgaos do DF.

12. Critério de avaliagcao

A avaliagao € um instrumento que torna possivel a estimativa do grau de obtencao dos
objetivos definidos em termos de conclusdo, qualidade e compatibilidade com as acgdes
descritas e executadas no projeto.

Para isso, o projeto prevé a elaboracdo de dois relatérios importantes para a
consolidagéo e validac&o do projeto:

a. Termo de Encerramento de Projeto: tem a finalidade de relacionar todos os
detalhes das agbdes executadas e das entregas propostas no projeto. O
documento ¢é encaminhado pela Assessoria de Projetos, mas a
responsabilidade pela resposta é do gestor e do coordenador do projeto. Neste
momento, deverao ser encaminhados todos os recursos audiovisuais (videos,
fotos e identidade visual) e os documentos gerados (cartilhas, entre outros)
pelo projeto. A descricdo dos resultados e das entregas apresentara a
descricdo dos resultados obtidos, de forma a evidenciar os avangos e
relacionar as dificuldades e limitagbes vivenciadas no projeto, bem como as
licdes aprendidas.

b. Relatério Final do Projeto: consiste na analise qualitativa e quantitativa do
conjunto de agdes propostas. Neste relatério cada agdo é quantificada em
termos percentuais e realiza-se uma avaliagdo geral de todas as agbes do
projeto, com base na prestacado de informagbes por meio dos formularios de
acompanhamentos, no Termo de Encerramento de Trabalho e em reunido
solicitada pelo gestor, coordenador ou pela Assessoria de Projetos. O relatorio
final servird de base para a elaboragcdo da portaria de institucionalizagdo da
acao/atividade/servigo, caso haja necessidade. Com o encerramento do
projeto, se for do interesse do gestor, as agdes implementadas poderéo passar

a ser uma atividade ou rotina na unidade demandante
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13. Plano de acompanhamento do projeto

O acompanhamento da execugao do projeto ocorrera em marcos temporais para verifi-

car os resultados obtidos com a implementagédo do projeto e a descrigdo de como o projeto

ocorreu.

13.1 — 1° Marco: Dezembro/2023

Fase 1: Realizar a preparagao para o atendimento com uso da plataforma.
Fase 2: Realizar a Campanha para apresentar o servigo
Fase 3: Realizar o atendimento ao cidadao

Fase 4: Realizar o monitoramento do atendimento ao cidad&o na Proreg

13.2 — 2° Marco: Maio/2024

Fase 1: Realizar a preparagao para o atendimento com uso da plataforma.
Fase 2: Realizar a Campanha para apresentar o servigo
Fase 3: Realizar o atendimento ao cidadao

Fase 4: Realizar o monitoramento do atendimento ao cidadao na Proreg

13.3 — 3° Marco: Dezembro/2024

Fase 1: Realizar a preparagao para o atendimento com uso da plataforma.
Fase 2: Realizar a campanha para apresentar o servigo

Fase 3: Realizar o atendimento ao cidadao

Fase 4: Realizar o monitoramento do atendimento ao cidadédo na Proreg

Fase 5: Implementar e expandir o atendimento integrado
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14. Termo de aprovacgao

A Secretaria de Planejamento — Secplan, no uso da sua competéncia regimental,
de acordo com a Portaria Normativa n° 691, de 31 de julho de 2020, e em cumprimento a
determinagdo da Procuradoria-Geral de Justica prestou consultoria na elaboracdo do

projeto Atendimento Virtual Agendado — O MPDFT cada vez mais perto de vocé.

A gestora e os coordenadores devem estar cientes de que qualquer modificagdo no
plano de trabalho, caso exista, podera implicar alteragao nos prazos de execugao, devendo
a Assessoria de Projetos ser informada para analise e providéncias. O inicio da execugao

do projeto esté vinculado a assinatura deste termo e a posterior publicagdo de portaria.

Eu, Livia Cruz Rabelo, promotora de Justica e Gestora do projeto Atendimento Virtual
Agendado — O MPDFT cada vez mais perto de vocé por mim elaborado, com a
consultoria da Assessoria de Projetos/Secplan, aprovo e autorizo o inicio de sua execugao
e me comprometo a prestar as informagdes solicitadas, bem como a tomar as

providéncias necessarias a validagéo do projeto.

Brasilia, 26 de junho de 2024.

Livia Cruz Rabelo
Promotora de Justica
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11/07/2024, 17:34 SEI/MPDFT - 1308821 - Portaria PGJ

MINISTERIO PUBLICO DA UNIAO
MINISTERIO PUBLICO DO DISTRITO FEDERAL E TERRITORIOS
PROCURADORIA-GERAL DE JUSTICA

PORTARIA PGJ N° 626, DE 10 DE JULHO DE 2024

Amplia o prazo de execucdo do Projeto Atendimento
Virtual Agendado no ambito do Ministério Publico do
Distrito Federal e Territorios.

O PROCURADOR-GERAL DE JUSTICA DO DISTRITO FEDERAL E
TERRITORIOS, no uso das atribui¢des legais conferidas pela Lei Complementar n°® 75, de 20 de maio de
1993,

CONSIDERANDO a necessidade de validar novas atividades que fortalecam a
aproximacao do Ministério Publico com a sociedade do Distrito Federal, por meio da diversificagao dos
canais de atendimento direto ao cidaddo;

CONSIDERANDO que a implementacdo dessas atividades possibilitard iniciar um
processo de analise do feedback dos atendimentos para identificar areas de melhoria nos servicos prestados
e expandir o atendimento virtual agendado;

CONSIDERANDO o disposto no Procedimento de Gestdo Administrativa n°
19.04.5980.0057865/2023-05, que dispde sobre a elabora¢do, o acompanhamento e a execucao do Projeto
Atendimento Virtual Agendado; e

CONSIDERANDO o que consta no Processo SEI n® 19.04.5980.0057865/2023-05,
RESOLVE:

Art. 1° Esta Portaria amplia o prazo de execu¢ao do Projeto Atendimento Virtual Agendado
no ambito do Ministério Publico do Distrito Federal e Territorios.

Paragrafo unico. Definir que a execucdo do projeto sera estendida até dezembro de 2024,
conforme novo plano de projeto em anexo.

Art. 2° Estabelecer que os responsaveis pela gestdo e pela coordenacdo prestardo as
informagdes necessarias para valida¢do do projeto a Secretaria de Planejamento — Secplan.

Paragrafo unico. Em caso de necessidade de consultoria da Secplan para proceder a
alteracdo no plano de projeto, a unidade devera ser informada.

Art. 3° O projeto podera tornar-se um servigo ou uma atividade da unidade responsavel e
ser replicado nas unidades do MPDFT interessadas, desde que observados os procedimentos validados.

Art. 4° Esta Portaria entra em vigor na data de sua publicagao.
Dé-se ciéncia, cumpra-se ¢ publique-se.
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