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1. ATENDIMENTO VIRTUAL

Seguindo as orientagdes dos Oficios Circulares n° 25 e n® 26/2020, durante este periodo da pandemia
que enfrentamos € com o objetivo de ndo desassistir nossos produtores rurais, buscamos uma
alternativa emergencial para minimizarmos os impactos do cancelamento das visitas presenciais nos
projetos da Assisténcia Técnica e Gerencial do SENAR - ATeG. Neste cendrio, surgem os
Atendimentos Virtuais voltados aos produtores rurais que tiveram suas propriedades visitadas

presencialmente ao menos uma vez pelo Técnico de Campo ou Técnico Especialista.

O Atendimento Virtual ¢ uma modalidade em que o Técnico de Campo mantém contato com seu
grupo de produtores rurais e realiza a coleta dos dados e informagdes referentes a propriedade rural

por meio de telefone, aplicativos, ou outras alternativas cabiveis.

As informagdes técnicas e gerenciais da propriedade devem ser repassadas normalmente ao Técnico
de Campo pelo produtor rural para que as duvidas sejam sanadas e as orientagdes técnicas sejam
realizadas de acordo com a necessidade. O uso de fotos, videos e outras ferramentas, podem e devem

ser utilizadas para proporcionar mais clareza e objetividade no momento do contato.

Essa forma de atendimento ndo substitui as visitas presenciais, mas surgem como alternativa para

contribuir com o processo de aprendizagem continuado do produtor rural e de sua familia.

Todos as informagdes e os dados coletados durante o Atendimento Virtual deverdo ser registrados no
SISATeG para que continue a constar no relatério mensal, na alimentagdo da central de inteligéncia e

por consequéncia, na geragcdo dos pagamentos aos Técnicos de Campo.

As supervisdes técnicas poderdo ser realizadas remotamente, via telefone, whatsapp ou e-mail
diretamente com os produtores e também entre o supervisor e seus Técnicos de Campo. Tais entregas
deverdo ser registradas e validadas de acordo com os procedimentos operacionais e administrativos de

cada Administragdo Regional.

Temos agora a oportunidade de formatarmos conjuntamente um modelo de exceléncia de
Atendimento Virtual para a ATeG, por isto, registrem o que funcionou bem e o que devemos
desenvolver para dar robustez, credibilidade e legitimidade para esta iniciativa. O momento é de

crescimento e ampliacdo de nossas formas de prestacdo de servigos.
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2. QUAIS OS OBJETIVOS DO ATENDIMENTO VIRTUAL?

O Atendimento Virtual além de manter o produtor engajado e motivado durante o processo de ATeG,
refor¢a o seu comprometimento com o projeto e incentiva a sua autonomia para realizar a coleta e

avaliacdo dos dados de sua propriedade.

A constancia na relagdo com o técnico e o sentimento de que ‘pode ligar se precisar’ fortalece o elo de
confianca e tende a aumentar a aceitagdo das orientagdes técnicas oferecidas. A aproximagdo do
produtor rural com outras tecnologias leva ao campo novas perspectivas e traz um olhar diferenciado

sobre a inclusdo de pequenos e médios produtores no meio virtual/digital.

Com esta modalidade, também ¢ possivel reduzir custos para as Administragdes Regionais e ampliar a
capacidade operacional dos Técnicos de Campo, sem perder o contato, confianga e a eficiéncia da

ATeG.

Sobretudo, ressalta-se a continuidade dos atendimentos da ATeG em situacdes que haja algum

impedimento da realizagdo da visita técnica presencial.
3. QUANDO PODE SER UTILIZADO?

Considera-se o Atendimento Virtual uma alternativa para os casos de:

1. Situacdo atipica no cenario mundial, estadual ou local que impeca o atendimento
presencial (exemplo: pandemia, regides alagadas em épocas do ano, eventos sanitarios
adversos).

2. Projetos de ATeG que contemplem estes atendimentos como estratégia de otimizacao
e engajamento de produtores que ja estdo sendo assistidos.

3. Propriedades em situacdo especial em que por decisdo da Administracdo Regional o

atendimento possa ser realizado intercalado com o atendimento presencial.
4. QUAIS OS PRE-REQUISITOS PARA QUE SEJA REALIZADO?

1. A propriedade deve ter recebido ao menos 01 (uma) visita presencial do Técnico de Campo; o
Termo de Adesdo deve estar devidamente assinado; o Caderno do Produtor ou instrumentos
que permitam as anotagdes de dados necessarios para a condugdo e registro deve ter sido

entregue e elucidado ao produtor rural.
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2. Propriedades em que o controle gerencial e técnico possa ser realizado sem que haja prejuizo
para a producdo (exemplo: culturas perenes e semi-perenes, determinados estagios produtivos
que permitam espagamento entre visitas técnicas presenciais).

3. Propriedades que haja aceitagdo por parte dos produtores na manutengdo do canal de
informagdes e no repasse das informacgdes solicitadas pelos Técnicos de Campo e
Supervisores.

4. Propriedades em que o produtor tenha condigdes minimas de repassar as duvidas e
informagdes necessarias para o atendimento e infraestrutura de comunicagdo disponivel
(exemplo: controle das anotacdes, telefone internet ou outro meio de comunicagao eficaz).

5. Administracdes Regionais em que haja a aceitagdo por parte da equipe de ATeG (Técnicos de
Campo / Técnico Especialista e Supervisores), além da disponibilidade de infraestrutura para

realizagdo deste servigo.

5. QUAIS FERRAMENTAS DE COMUNICACAO PODEM SER
UTILIZADAS?

Para os Atendimentos Virtuais a serem realizados pelos Técnicos de Campo/ Técnico
Especialista e Supervisores aos produtores rurais, recomendamos observar alguns critérios para a
escolha das ferramentas de comunicacdo a serem utilizadas, visto a diversidade de op¢des disponiveis

no mercado:

1. Que ndo onere o produtor, ou afete seus custos;
Que o produtor ja a utiliza, ou que seja de fécil utilizagdo ou aquisigao;

Que apresente maior sigilo e cuidado com os dados dos usuérios;

hall

Que ndo cause constrangimento ao produtor rural.

Como exemplo de ferramentas de comunicacdo podemos citar: telefone, whatsapp, telegram,

chamada de video, e-mail.
5.1. RECOMENDACOES

Recomendamos aos Técnicos de Campo/ Técnico Especialista e Supervisores, alguns

cuidados ao utilizar as ferramentas de comunicacdo disponiveis:

1. Mantenha o zelo pela imagem profissional e da instituicdo durante os contatos;
2. Utilize todas as formas de comunica¢do viaveis e disponiveis, seja por videos, audios, fotos,

mensagens de texto, etc., desde que o produtor rural concorde em utiliza-las;
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3. Nao exponha publicamente videos, imagens ou outras informac¢des do produtor ou da sua
propriedade rural sem o seu consentimento escrito ou verbal registrado;

4. Seja claro e objetivo nas orientagdes técnicas € gerenciais;

5. As orientagdes técnicas e gerenciais devem ser repassadas diretamente aos produtores rurais
ou ao seu representante indicado;

6. Mantenham arquivadas e disponiveis para utilizar como comprova¢do da acdo, todos os
dados, informagdes e arquivos utilizados;

7. Esteja disponivel ao produtor rural para realizar o atendimento conforme a sua programagao;

8. A aplicagdo da metodologia ATeG deve ser mantida independente da modalidade (Presencial
ou Virtual);

9. O SISATEG ¢ a ferramenta oficial para registro das visitas técnicas e dos atendimentos

virtuais.

6. COMO REGISTRAR OS ATENDIMENTOS VIRTUAIS?

Passo a Passo no SISATEG:

1. O Técnico deverd agendar uma visita padrdo no SISATEG, selecionando a Referéncia que

deveria ter sido realizada no periodo.

2. Apos o agendamento o Técnico devera registrar todos os contatos com o produtor, no campo
das recomendagdes do Relatorio de Visita (Atendimento Virtual/Remoto). Para cada contato uma

recomendacao, descrevendo:
Data e horario do contato;
Descrigao das Orientagdes repassadas ao produtor;
Forma de Contato: Whatsapp, telefone ou e-mail.

3. As informagdes técnicas e econdmicas que forem possiveis de serem coletadas podem ser
registradas no sistema e posteriormente validadas pelos supervisores. A validagcdo da execugdo

dos Atendimentos Virtuais realizados cabera a Administragdo Regional.

4. Ao Final do més, ao gerar o relatério mensal, o Técnico de Campo devera marcar como
AtendimentoVirtual todas as visitas realizadas nesta modalidade. Neste caso, ndo constara o

registro de check-in, check-out e fotos. Conforme demonstrado nas telas a seguir:
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L Gestdo ATeG ~  Dados Técnicos e Econdmicos ~  Central de Ajuda ~  Projefos ~  Empresa Des  Contratos

Supervisor
Técnico de Campo | Técnico
CPF
Empresa  EMPRESA TESTE

Mostrar Visitas Coleta () Sim @ Nao
de Dados

Periodo* | 01/01/2020 El a 16022020 [

Listagem das propriedades assistidas no periodo

Visita Propriedade Dados Indicadores  Foto 1 Foto 2
01/02/2020 | Propriedade: Atendimento Remoto? @ Sim Nao =l Selecionar Arquivo Selecionar Arquivo
Produtor:
Observacéo
Observacao®

\Tela 1 — Elaboracdo do Relatério Mensal — Classificar como Atendimento Remoto.

gy Imprimir

Relatorio Mensal - N° /2020

(FAVOR AO EMITIR A NF, FAZER MENGAO AO NUMERO DO RELATORIO MENSAL)
Técnico de Campo CPF
Empresa
Demandante
Supervisor
Periodo 01/01/2020 a 16/02/2020
Qtd. Visitas 1

Propriedades Assistidas

ATENDIMENTO REMOTO
Data: 01/02/2020 | Referéncia da Visita: 01/2020

Propriedade

Projeto

Produtor

Municipio TERENOS

Area da Atividade(ha.) 4,50 Total do Rebanho(cabecas) 0,00
1 Vacas em Lactacéo 0,00 Vacas Secas 0,00

% Vacas em Lactagéo/total do rebanho 0,00 % Vacas em Lactagédo/total de vacas 0,00

Producédo média (L/dia) 0,00 Producéo por vacas em lactagéo (L/cab) 0,00

Gordura (%) 0,00 €CS (C€S/ml x 1000) 0,00

CBT (UFC/ml x 1000) 0,00 Proteina (%) 0,00

Its/hd/ano extrapolado pela producéo do dia 220,00

Observagéo da visita:

Tela 2 — Relatorio Mensal — Visualizacao de um Atendimento Remoto.
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3. COMO REALIZAR AS SUPERVISOES?

Da mesma maneira que o Atendimento Virtual pode ser uma estratégia de atuacdo viavel aos projetos
da ATeG, as atividades de supervisdo podem ser realizadas remotamente, mas devem obedecer os
mesmos critérios quanto a descrigdo dos dados e informagdes referentes aos produtores e suas

propriedades, bem como dos seus Técnicos de Campo / Técnicos Especialistas.

As atividades de supervisdo podem ser feitas por amostragem, em que o Supervisor valida a atuacdo
dos técnicos, entrando em contato direto com os produtores com a finalidade de verificar a realizagdo
dos contatos registrados pelo técnico, as orientagdes que foram repassadas, o nivel de satisfagdo do
produtor frente aos atendimentos do técnico, devendo realizar os registros de contatos e os detalhes do

trabalho de acordo com a orientagdo da Administracdo Regional no Relatério de Entregas.

Além do contato direto com os produtores, a supervisdo tem o papel de dar suporte a equipe de
técnicos, devendo registrar esses contatos de acordo com a orientacdo da Administracdo Regional no

Relatorio de Entregas.

Por fim, o Supervisor pode realizar reunides, orientagcdes e capacitacdes com a equipe técnica e
coordenagdo estadual de ATeG utilizando-se das ferramentas disponiveis para que tais atividades

sejam realizadas virtualmente.



