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1. INTRODUCAO

O presente manual possui 0 objetivo de orientar os usuarios do Sistema Informatizado
de Ouvidorias quanto aos principais conceitos e fungbdes da principal ferramenta operacional
da Ouvidoria. Para tanto, serdo apresentados e descritos os seguintes itens: principais perfis
de usuarios e um passo a passo, demonstrando de maneira explicativa e visual, como realizar
consultas, encaminhamentos e inserir dados.

O Sistema Informatizado de Ouvidorias, na sua versao 1.0, foi desenvolvido pelo
Governo do Estado do Parana e cedido para o Governo do Estado de Santa Catarina através
de convenio realizado como o Centro de Informatica e Automagao de Santa Catarina — CIASC.
Em 2010 o sistema passou por reformulacgdes pelo CIASC, que contribuiram para agilidade de
determinadas questdes funcionais e abertura de consulta aos relatérios gerenciais. O sistema
possui o intuito de registrar e acompanhar trdmites e providéncias dos atendimentos,
provenientes de manifestacdes realizadas pessoalmente, pelo formulario web, pelo tele
atendimento, por cartas ou pessoalmente.

Espera-se que o presente manual sirva de apoio a capacitagdo de novos usuarios, bem
como auxilie na organizagdo das atividades de ouvidoria, de modo a aproveitar todos os

recursos oferecidos pelo sistema.



2. GRUPOS DE USUARIOS

No Sistema Integrado de Ouvidorias ha 10 grupos de acessos aos usuarios
previamente cadastrados, sdo eles: Administrador, Alimentador, Atendimento, Cadastrar
Usuario, Consulta, Gestor, Indicadores, Manutencao de Textos, Responder e Transferéncia
de Atendimentos. Cada perfil possui permissées especificas, determinadas conforme as
necessidades e o posicionamento do ouvidor.

Além desses grupos o sistema é flexivel permitindo a criagcdo de novos grupos por
parte do administrador do sistema caso ocorra mudangas na estrutura da ouvidoria.

Os grupos listados e detalhados abaixo sao os grupos base do Sistema Integrado de

Ouvidorias. A permissao de cada grupo de acesso podera ser alterada pelo administrador.

2.1. ADMINISTRADOR

O perfil de Administrador é reservado ao Ouvidor-Geral e aos profissionais que
trabalham na Ouvidoria-Geral. Para este perfil ndo ha restricbes de uso, possibilitando
gerenciar e manusear todas as configuragées do sistema, bem como visualizar todas as
acdes das ouvidorias setoriais, seccionais e de suas unidades. Deste modo, é permitido ao

Administrador:

Atendimento: incluir, alterar, excluir, imprimir, consultar e encaminhar;
Encaminhamento: incluir, consultar, encaminhar e informar providéncias ao cidadao;

Transferéncia entre médulos: Transferir atendimento entre Ouvidoria e E-SIC;

SERNEENEEN

Acompanhamento gerencial: visualizar e imprimir todos os relatérios,
independentemente do teor — relatdrios, relatérios por encaminhamentos, totais por
periodo, totais por periodo por encaminhamento e indicadores;

v Manutencgao tabelas:

Area — assunto: inserir, alterar, excluir;

Forma de contato: inserir, alterar, excluir;

Natureza: inserir, alterar, excluir;

Orgéo/Subérgéo: inserir, alterar, excluir;

Priorizag&o: inserir, alterar, excluir;

Programa: inserir, alterar, excluir;

Situacao providéncia: inserir, alterar, excluir;

Tipo de orgao: inserir, alterar, excluir;

Modelo de carta: inserir, alterar, excluir;

Textos: inserir, alterar, excluir;



Noticias: inserir, alterar, excluir.
v' Permissoes:
Usuarios: inserir, alterar, excluir;
Grupo de usuarios: inserir, alterar, excluir;

v" Guia do Usuario: visualizar, editar.

Observagédo: A funcionalidade excluir esta disponivel no Sistema Integrado de

Ouvidorias, porém néo esta habilitado.

2.2. GESTOR

O grupo de usuarios Gestor é destinado aos usuarios cadastrados nas ouvidorias
setoriais e seccionais e que sao responsaveis em receber as demandas encaminhadas para

as suas unidades. A este grupo de acesso € permitido:

v' Atendimento: incluir, alterar, excluir, imprimir, consultar e encaminhar;

v Encaminhamento: incluir, consultar, encaminhar providéncias e responder ao 6rgao
que lhe encaminhou a demanda;

v Acompanhamento gerencial: visualizar e imprimir todos os relatérios,
independentemente do teor. Exemplos: relatérios por encaminhamentos, totais por

periodo, totais por periodo por encaminhamento e indicadores;

2.3. CONSULTA

O perfil do grupo de acesso Consulta é destinado aos usuarios do Sistema Integrado
de Ouvidorias para o acompanhamento do trabalho das unidades de Ouvidorias. Esse grupo
de wusuarios possui a permissao de visualizar as demandas recebidas e as
providéncias/respostas dadas pelo 6rgdo no qual esta cadastrado. Deste modo, lhe é

permitido:

v Atendimento: consultar;

AN

Encaminhamento: consultar;
v Acompanhamento gerencial: consultar, visualizar e imprimir todos os
relatérios.

v"  Guia do Usuario: visualizar.

2.4. ATENDIMENTO



O perfil do grupo de acesso Atendimento sdo responsaveis por atender os cidadaos

via telefone e/ou pessoalmente. A este grupo, autoriza-se:

v' Atendimento: Registro de atendimento com a opgdo de incluséo;
consulta/manutencgao.

v' Consulta: Consulta de atendimento e encaminhamento preenchendo os
campos desejaveis.

v" Guia do Usuario: visualizar.

ACESSO AO SISTEMA

O Sistema Integrado de Ouvidorias possui acesso exclusivo pela internet, de
qualquer navegador.
O usuario cadastrado no Sistema Integrado de Ouvidoria tera acesso aos médulos

Ouvidoria e E-SIC, utilizando-se o mesmo login e senha.

Acesse o0 site da ouvidoria: ouvidoria.intranet.sc.gov.br
Preencha os campos “E-mail” e “Senha”; e

Clique no botao “Entrar” e abrira a pagina principal.

Ouvidoria Geral
Estado de Santa Catarina

~

0 Sistema de Registro e Controle de Atendimento tem como objetiva Email
cadastrar e \ mites e p as da: ese
: ¢

, correio Senha

Desenvalvide para ser utilizado pelas Cuvidorias das Instituicées,
sejam elas dredos do Estado, Autarquias, Empresas Puiblicas, como
ferramenta auxiliar do trabalho do Ouvidor para slucio e resposta ao
Cidad#o, acompanhamenta de resultados  subsidios para Controladori
planejamento. Ouvidoria-G

o Estado de Santa Catarina
stado de SC e E-SIC
Atendimento presencial das 13h as 156 - Dias dteis.
Mals informagdes sobre esse Sistema, contratagdo ¢ utilizagio na Centro Administrativo do Fstado de Santa Catarina
Ouvidoria de sua Instituigio, cantatem a Ouvidoria Geral do Estado de | Rodovia SC-401 - km 5 - 4.600 - Sace Grande Il
Santa Catarina através de e-mail ouvidoria@ouvidoria.sc.govbr, fone: Floriandpolis - Santa Catarina - CEP: 88032-000
(48) 3665-1805 / 3665-1692 ou faga-nos uma visita (Centro Telefone: 0800-6448500

4600 - Saco Grande | - Florianpolis - SC).

Administrativo do Estado de Santa Catarina - Redovia SC-401 - Km 5 -
\ J  CIASC %
B9  GOVERNO
DE SANTA
CATARINA

Figura 1 - Acesso ao Sistema

E-SIC

No Estado de Santa Catarina, independentemente do meio em que foi formulado, todo
pedido de acesso a informacgao deve ser registrado no Servigo Eletrdnico de Informacgdes ao

Cidadao (E-SIC), do Sistema de Ouvidoria, na pagina www.ouvidoria.sc.gov.br. No momento

do registro, o sistema gera um numero de atendimento e chave de consulta, por meio da qual
0 requerente pode monitorar o cumprimento do prazo legal, acompanhar as respostas aos

pedidos de acesso e solicitar recursos.



Em

termos praticos, para apresentar pedido de acesso, solicita-se que,

preferencialmente, o cidaddo utilize o Sistema de Ouvidoria, através do link:

www.ouvidoria.sc.gov.br.

v" O E-SIC do Sistema de Ouvidoria é o canal oficial de comunicagdo entre os

orgaos e entidades do Poder Executivo Estadual e os cidaddos. Sendo assim,
as respostas aos pedidos de acesso a informagdo devem ser encaminhadas
necessariamente através deste canal.

Contudo, caso exista um canal ou procedimento especifico e efetivo para
obtengao da informagdo solicitada, por meio de um pedido de acesso, a
demanda podera ser considerada atendida quando, na resposta inicial ao
pedido, o 6érgao setorial indique a existéncia desse canal/procedimento.

Se ficar demonstrada a auséncia de efetividade do canal indicado, a demanda

do cidadao devera ser processada por meio do Sistema de Ouvidoria.

Para navegar pelo sistema informatizado, basta clicar em um dos menus

disponibilizados na pagina principal. Vamos apresentar cada um deles na préxima sessao.

3. MENUS PAGINA PRINCIPAL

A primeira apds o acesso/login apresenta a tela principal, com as informagdes do

usuario e as pendéncias de atendimentos e encaminhamentos.

b

Atendimento Acomp. Gerencial Manut. Tabelas Permissbes Guia do Usudrio |, Pendéncia (&) Sair

Informagdes do Usuario

Pendéncias

Atendimentos pendentes 3

Encaminhamentos enviados 786
Encaminhamentos recebidos ©
Encaminhamentos respondidos 12

Encaminhamentos copiados

Orgao Ouvidoria Geral do Estado Quvidoria Geral do Estado
Municipio FLORIANOPOLIS - SC Atendinentos do ano de 2021

Nome : [

Email 2000 L
1000

0
Jan Fev Mar fAbr Mai Jun Jul hAgo Set Out Nov Dez

Atendimentos atrasados 384

Figura 2 - Pagina Principal



Os menus do sistema estdo dispostos na pagina principal e ndo se ocultam ao
selecionar uma aba. E através dos menus que o sistema é manuseado e gerenciado. Todos
os menus serdo detalhados a seguir.

Para navegar pelo sistema ou retornar a pagina principal, clique no cabecgalho da

pagina “Ouvidoria-Geral’.

3.1. ATENDIMENTO

A funcao Atendimento contempla os seguintes itens: Registro Atendimento, Registro
Encaminhamento e Consulta.
Nesse menu serdo geridos os atendimentos, no que tange seu cadastro,

encaminhamento ao 6rgado competente e providéncias ao cidadao.

3.1.1. Registro de atendimento

Esta opcgéo possibilita a inclusdo, consulta e manutengao do registro. Para registrar
um atendimento, clique em Atendimento — Reg. Atendimento — Inclusdo e preencha os
campos solicitados em tela e informados pelo cidaddao, conforme mostra a figura 03. A
inclusdo de atendimento vincula o registro ao usuario que o efetivou, registrando-o

diretamente Ouvidoria-Geral do Estado.

Abrir Atendimento

Desejo o anonimato
Desejo sigilo dos dados que me identificam

me identificar

oa fisica ) sesmoa jurizica

Ra: nimero emissor

4

s3] Somente arquivas em OF € oU Imagem em PG

| Figura 3 - Registro de Atendimento
Origem: Atendimento — Reg. Atendimento — Incluséo

Os campos onde aparecem setas, as opgoes de escolha sdo tabeladas e podem ser
alteradas pelo administrador do sistema, bastando seleciona-la. Alguns campos possuem
asterisco, informando a obrigatoriedade de seu preenchimento antes da gravagao e posterior

encaminhamento.
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Ao final da pagina ha disponiveis os seguintes botbes:

Enviar: confirma a inclusao do atendimento;

Ao enviar o atendimento sera gerado automaticamente o protocolo de atendimento
composto por um numero e a chave de consulta, que serdo disponibilizados e/ou

enviados ao e-mail informado pelo cidadao.

Limpar: exclui as informagdes fornecidas em tela, limpando todos os campos

preenchidos.

Para consulta e/ou manutencdo de atendimento, clique em Atendimento — Reg.
Atendimento — Consulta/Manutengéo. A tela é a seguinte:

Localizacao de Atendimento Vot

Grgior 0N SCiOWidoria Geral do Estado
L) Localizar os atendimentos em todos os niveis a partir dos drgéos selecionados
Codigo:
Nimero: ex: 99972002
Data De: Até dd/mm/azaa
Area: | Selecione v
Assunto: | Selecione v
Natureza: | Selecione v
Hunicipio da fato ocorrido; | Selecione -
Pesquisa Textual:
Solicitante:
Telefone:
Atrasados: || | oealiza os atendimentos atrasados
Status: @ pendente
Despachado
© Encaminnado
) Concluide
! Complementado pelo Cidadso
) Solicita Complementacio
Rejeitado
) Excluide

<) Todos

Figura 4 - Localizagdo de Atendimento
Origem: Atendimento — Reg. Atendimento — Consulta/Manutencéo

Preencha os campos que possuir a informacao ou as especificagdes do atendimento
que desejar. Apos clicar em localizar, outra tela sera iniciada, apresentando o resultado da
busca com a relagdo dos atendimentos e suas informagbes de cédigo, numero do
atendimento, natureza, data, érgao, solicitante, prazo e o status.

Ao grupo de acesso Administrador serdo permitidas alteragdes nos atendimentos,
reabrir, reencaminhar, e/ou outras modificagdes, basta selecionar o atendimento desejado.

Em caso de consulta de um atendimento especifico abrira a tela do atendimento com

todos os dados sobre a demanda de acordo com o nivel de acesso do usuario.

3.1.2. Registro encaminhamento

11



Esta opcao permite a localizagao de atendimento para o encaminhamento, consulta
e manutencdo dos registros de atendimento. Para incluir um encaminhamento, clique em

Atendimento — Reg. Encaminhamento — Inclusdo e a seguinte tela sera apresentada:

Localizagao de Atendimento para Encaminhamento vohgD)

Grgio: 0\ SC::Ouvidoria Geral do Estado
L) Localizar os atendimentos em todos os niveis a partir dos Grgaos selecionados
Cddigo:
Himero: | ex: 999/2002
Data De: | | Ate dd/mm/aaaa
Area: [Selecione v
Assunto: [Selecione v
MNatureza: |Selecione v
Municipic do fato ocorride: | Selecione ~
Pesquisa Textual:
Solicitante: |
Telefone: |

Avasados: [ | gealiza os atendimentos atrasados

Status: ® pendente
' Despachado
) Encaminhado
© conciuido
) Complementado pelo Cidadio

" Solicita Complementagdo

= Rejeitado
© Excluido
' Todos

Figura 5 - Localizacao de Atendimento para Encaminhamento
Origem: Atendimento — Reg. Encaminhamento — Inclusao

Preencha os campos de seu interesse e/ou conhecimento e aperte no botao localizar,
ao final da pagina. O sistema gerara uma nova pagina com o(s) atendimento(s)
especificado(s). Clique sobre o desejado, preencha todos os campos destinados ao
encaminhamento (Encaminhar para Providéncias com a situagéo) e se for necessario,
selecione a Carta de Encaminhamento (para a unidade da ouvidoria) e Cartas ao Cidadao
(selecione a carta desejada) apds confirme a operagao com o botdo Encaminhar.

Apods a opgao encaminhar, devera ocorrer o tratamento das cartas com a opgao de

alterar, encaminhar ou excluir uma carta selecionada indevidamente.

Providéncias

Situacdo: Encaminhado
Data: 11-03-2021
Providéncia:

Retomo do processo:

Anexos

Anexados no Atendimento: [ Arquivo Tamanho Data Incluido por
% Corpo de Bombeiros de Santa Catarina.pdf 119.22K8 2021-01-02 22:12:35.265127

Cartas

Cartas a0 Cidadio Informa Providencias (] [

nto QUVIDOR: Informa envio de atendimenta (=1 54l 3

Ficha do Processo

"

Figura 6 - Encaminha para Providéncias
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Para consultar um encaminhamento, fagca o seguinte caminho: Atendimento —
Reg.Encaminhamento — Consulta/Manutencdo. Selecionando essa opgdo, aparecera a

seguinte pagina:

Localizagdo de Encaminhamento Volig)

Orgao:

Cod, Atendimento:

Hum. Atendimento:

Encaminhamento:

drgdc Destino:
Orgio cépiar [

Data De:

N SCiOwidoria Geral do Estado

ex: 999/2007

ex: 999/2007

v

A dd/mm/aaaa

Watureza: [Selecione v

Solicitante:
Pesquisa Textuals
Data de Devolucia:
Encaminhamentos: ® gniados
0 Recebidos
' Copia
Status: ® pepdente
2 conciuido
* Respondido
! Respostas Verificadas
) Reencaminhado

© Todos

Figura 7 - Localizagdo de Encaminhamento
Origem: Atendimento — Reg. Encaminhamento — Consulta/Manutengao

Preencha os dados do encaminhamento que busca consultar ou alterar. Segue,
abaixo, orientagbes quanto aos campos “Encaminhamentos” e “Status”:

Encaminhamentos enviados: refere-se aos encaminhamentos enviados a algum

orgao cadastrado em nivel inferior;

Encaminhamentos recebidos: refere-se aos encaminhamentos recebidos de

algum érgéo cadastrado em nivel superior;

Status pendente: nenhuma providéncia foi dada a manifestagéo do cidadao pelo

orgao responsavel por esta agao;

Status concluido: a providéncia foi tomada e comunicada ao cidaddo manifestante;

Status respondido: o subdrgéao ja forneceu a resposta, mas ainda nao foi editada e

nem enviada ao cidadao;

Status

resposta verificada quando se configura como uma resposta inicial, nao sendo a

respostas verificadas: um encaminhamento ¢é classificado como

efetiva. Para tanto, o ouvidor encaminha a resposta ao cidadao, mas nao a conclui;
Status reencaminhado: encaminhamento reencaminhado; e

Status todos: apresenta todos os encaminhamentos realizados.

3.1.3. Consulta
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A opcdo “Consulta” permite consultar qualquer atendimento ou encaminhamento.
Insira os dados, em seus respectivos campos, do atendimento/encaminhamento que deseja
verificar.

Esta opcgao fornece a possibilidade de pesquisa por busca especifica por palavra-

chave, solicitante, dentre outros dados.

Consulta Atendimento/Encaminhamento
Oreso: ©.N  Todos s érgdo
Atendimento

Cédigo do Atendimento:
Mamero do Atendimento: ex: 999/2002
Data de: até
Natureza: | Selecione ¥
Pesquisa Textual:

Solicitante:

Status: Upendente “Despachado “Encaminhade “Concluide ®Todos
Encaminhamento

Encaminhamentos: () fnyiados ) Recebidos '~ Copiados @ Todos
Origem/Destino:
Data de: até

Status: Opendente ) Concluido  Respondide @ Todos

Data de Devolugdo:

Pesquisa Textual:

Figura 8 - Consulta Atendimento/Encaminhamento
Origem: Atendimento — Consulta

3.2. ACOMPANHAMENTO GERENCIAL

A funcdo do Acompanhamento Gerencial é gerar relatérios estatisticos que auxiliam
na gestao da unidade de ouvidoria e subsidiam agbes/reagdes estratégicas.

O Acompanhamento Gerencial apresenta as seguintes possibilidades: Relatérios;
Relatérios por Encaminhamento; Totais por periodo; Totais por periodo por
encaminhamento; Indicadores, Listagem e Produtividade.

Para a geracido dos relatérios devera ser informado um periodo, caso nao seja
informado, o sistema informara os ultimos 30 dias.

A unidade de ouvidoria devera observar a tramitagcdo interna para a geragcdo dos
relatérios. Selecionando o Orgéo (Origem do encaminhamento) e o Encaminhado para Orgéo

(unidade de ouvidoria de destino). Caso contrario o relatorio saira zerado.

3.2.1. Relatoérios

Esta opcdo apresenta dados referentes aos atendimentos, apresentando os
seguintes agrupamentos: Acompanhamento Mensal; Assunto/Més; Atendimento por

Natureza; Forma/Programa; Processo por Municipio; Reivindicagdo por Programa; Total por
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Forma de Atendimento; Atendimentos Pendentes; Atendimentos por Identificagao;
Atendimento por Situagédo, Atendimentos Atrasados; Atendimentos Atrasados — Envio de

Cartas e Atendimento Tipo Pessoa.

v Acompanhamento Mensal: quantidade de atendimentos realizados més a més
dentro do periodo selecionado.

v' Assunto/Més: quantidade de atendimentos por assunto, no més e ano selecionado.

Assuntos por Més Vol &5

Orgdo: Ouvidoria Geral do Estado

Referéncia : Margo 2021

Area Assunto Quantidade =

Administracio Anonimato 1 0,14
Cadastro de fornecedores 1 0,14

Consulta de processo 1 0,14

Dados Pensionista 1 0,14

Elogio 1 0,14

Empréstimo Consignado 2 0,29

Falta de dados 1 0,14

Hordrio de Funcionamento/Atendimento 1 0,14

Irregularidades administrativas 1 0,14

Pensio 3 0,43

Plano de saude 3 0,43
Total de Administracéo 16 2,29%
Administracio Prisional Anonimato 3 0,43
compartamento do servidor 2 0,29

Falta de dados 1 0,14

Informacdes/documentos 1 0,14

Irregularidades administrativas i 0,14

Nao Foi Possivel Compreender 1 0,14

Figura 9 - Exemplo Relatério Assuntos por Més
Origem: Acomp. Gerencial — Relatorios — Assunto/Més

v' Atendimento por Natureza: o quantitativo de atendimentos por natureza, més a més

no ano selecionado.

Atendimentos mensais por natureza Vol 3 &

Orgdo: Ouvidoria Geral do Estado

Natureza do Atendimento - Ano Ref.: 2021

solicitaco
Més  Denlncla % Di:g‘;’e % Elogio % irp:?:ririuaf;o % Reclamagio % Solicitagio % Dncurgzr:g:s;o\_él—mi % Sugestao % Total %
Informacao
Janeiro 58 36,25 0 0% 24 32,43 o 0% 172 31,22 1198 37,40 0 0% 2 45,00 1461 36,45
Fevereiro 68 42,50 0 0% 43 5811 o 0% 346 62,79 1384 4321 0 0% g 40,00 1849 46,13
Margo 34 21,25 0 0% 7 9.46 o 0% 33 5,99 621 19,39 0 0% 3 15,00 698 17,42
Abril a 0,00 0 0% 0 0,00 o 0% o 0,00 o 0,00 0 0% o 000 o0 0%
Maio o 0,00 0 0z 0 0,00 o 0% o 0,00 o 0,00 0 0% o 000 0 0%
Junho o 0,00 0 0 0 0,00 o 0% o 0,00 o 0,00 0 0% o 000 o0 0%
Julho o 0,00 0 0 0 0,00 0 0% 0 0,00 t] 0,00 0 0% a 0,00 0 0%
Agosto o 0,00 0 0 0 0,00 0 0% o 0,00 o 0,00 0 0% a 0,00 o 0%
Setembra o 0,00 0 0% 0 0,00 0 0% 0 0,00 o 0,00 0 0% a 0,00 0 0%
Qutubro o 0,00 0 0% 0 0,00 0 0% o 0,00 o 0,00 0 0% a 0,00 o 0%
Novembra o 0,00 0 0 0 0,00 0 0% 0 0,00 g 0,00 0 0% a 0,00 0 0%
Dezembro o 0,00 0 0% 0 0,00 0 0% o 0,00 a 0,00 0 0% a 0,00 o 0%
Total 160 0 74 0 551 3203 0 20 4008

Figura 10 - Exemplo Relatério Atendimentos mensais por natureza
Origem: Acomp. Gerencial — Relatoérios — Atend. Por Natureza
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v" Formal/Programa: dados referentes a forma e ao programa dos atendimentos do

periodo no més e ano selecionado.

Forma de Contato por Programa Volfd) i
Orgdo: Ouvidoria Geral do Estado
Referéncia : 2021
Forma Programa Quantidade =

Internet (portal) Ouvidoria ambiental 100 2,50%

Ouvidoria externa 3248 81,04%

Quvidoria interna 462 11,53%

Sem classificacao 55 1,37%
Total Internet (portal) 3865 96,43%
Pessoalmente Ouvidoria interna 1 0,02%

Total Pessoalmente 1 0,02%

Telefone Ouvideria ambiental 3 0,073

Ouvidoria externa 131 3,27%

Quvidoria interna 5 0,12%

Total Telefone 139 3,47%

Web-mail (email) Ouvidoria externa 1 0,02%

Total Web-mail {email) 1 0,02%

Sem classificacao Sem classificacio Z. 0,05%

Total Sem classificagdo 2 0,09%

Total Geral 4008 100%

Figura 11 - Exemplo Relatério Forma de Contato por Programa
Origem: Acomp. Gerencial — Relatérios — Forma/Programa

v" Processo por Municipio: o niumero de atendimentos por municipio de origem,

Unidade Federativa, a quantidade de atendimentos e a porcentagem do quantitativo

com o total.

Processos por Municipio

Orgéo: Ouvidoria Gerat do Estado

Referéncia : Margo 2021

Vold) i3

Municipio
AGRONOMICA
ALFREDO WAGNER
ALTO BELA VISTA
ANCHIETA
ARAQUARI
ARARANGUA
ARROIO TRINTA
ASCURRA
ATALANTA
BAGE
BALNEARIO ARROIO DO SILVA
BALNEARIO CAMBORIU
BALNEARIC GAIVOTA
BALNEARIO PICARRAS
BARRACAD
BARRA VELHA
BIGUACU
BLUMENAU
BRACO DO NORTE

Quantidade %

;

1
¥
1
¥

Figura 12 - Exemplo Relatério Processos por Municipio
Origem: Acomp. Gerencial — Relatérios — Processo por Municipio

0,14%
0,143
0,14%
0,143
0,14%
2,29
0,14%
0,72%
0,14%
0,143
0,14%
1,58%
0,29%
0,14%
0,14%
0,43%
1,15%
3,15%
0,14%

v" Reivindicagao por programa: quantidade de atendimentos por programa, realizado

no més e ano selecionado e em forma de tabela e gréfico.
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Reivindicagoes por Programa

Orgdo: Ouvidoria Geral do Estade

Referéncia : Margo 2021

Programa Quantidade

Ouvidoria ambiental
Ouvidoria externa
Ouvidoria interna

Nao informade

42
471
173

12

Total Geral 698
Reivindicagies por Prograna
500 4710
a0
400
380
g0 |
L
&zw‘ F 173.0
a5 [
100
i 42.0
. =
& Duvidoria ambiental : Ouvidaria externa ‘ Duvidaria interna : No infornato

Prograna

6,02%
67,48%
24,79%

1,72%

Figura 13 - Exemplo Relatério Reivindicagdes por Programa
Origem: Acomp. Gerencial — Relatérios — Reivind. por Programa

v Total por Forma de Atendimento: quantidade de atendimentos por forma de

contato, realizado no ano selecionado, em forma de tabela e grafico e com a

percentagem.

Total por Forma de Atendimento

Orgéo: Ouvidoria Geral do Estado

Referéncia : 2021

voil®) &

Forma
Internet (portal)
Pesscalmente
Telefone
Web-mail (email)
Nao informada
Total Geral

Fornas de Atendinento

B Internet (portal)
E Pezsoalnents

B Telefone

[ Uebnail (enail)
] Mo infornsdo

95,43¢

0,08

fw
RS

96,43
0,02
3,47
0,02
0,05
100%

Figura 14 - Exemplo Relatério Total por Forma de Atendimento

Origem: Acomp. Gerencial — Relatérios — Total por Forma de Atendimento

v Atendimentos Pendentes: mostra os atendimentos pendentes na entrada do

sistema, ou seja, ainda ndo foram encaminhados. Para a geracéo desse relatorio, ha

a possibilidade de determinar a data, solicitante, natureza e forma de contato.

v Atendimentos por identificagdo: para o ano selecionado, o numero de

atendimentos mensais por tipo de identificagdo — Andnimo, Identificado ou Sigiloso.
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v' Atendimentos por situagdo: atendimentos mensais por situagdo, ou seja, a
quantidade de atendimentos que se encontram aguardando complementacao,
complementados pelo cidadao, concluidos, despachados, encaminhados, excluidos,
pendentes e rejeitados. Observagdo: algumas modalidades de situagdo nao séo

utilizadas pela Rede de Ouvidores.

v Atendimentos Atrasados: os atendimentos atrasados na opg¢ao Geral, Por 6rgao,

Resumido no periodo selecionado.

v' Atendimentos Atrasados — Envio de Cartas: os atendimentos atrasados para o
encaminhamento de cartas de cobranca. A unidade de ouvidoria devera selecionar o
nivel de encaminhamento das cartas para o primeiro nivel de encaminhamento ou
para todos os niveis de encaminhamento e o0 modelo de carta Resposta Atrasada,

quando houver unidades de ouvidorias vinculadas a sua Setorial ou Seccional.

v' Atendimento tipo Pessoa: somente disponivel para o 6rgdo Ouvidoria-Geral e e-

SIC para o nivel de acesso “Administrador”.

3.2.2. Relatérios por encaminhamento

A opcao “Relatérios por encaminhamento” possibilita a emissao dos seguintes
relatérios: Acompanhamento Mensal; Assunto/Més; Atendimento por natureza;
Forma/Programa; Processo por Municipio; Reivindicagéo por Programa; Total por Forma de
Atendimento; e Atendimentos Pendentes.

Os relatérios por encaminhamento possuem os mesmos objetivos dos apresentados
anteriormente, a diferenga € que sao referentes aos encaminhamentos, necessitando
selecionar o 6rgdo que deseja consultar o relatorio. Deve ter atengdo na hora de selecionar
os érgdos, dentro da hierarquia de vinculagdo, exemplo: Orgdo: Ouvidoria, Encaminhado
para 6rgao: Setorial, caso contrario o relatério exibira os dados zerados. Conforme a figura
abaixo para gerar estes relatérios é necessario informar o 6rgéo de origem (Ouvidoria-Geral,
Setorial, Seccional) e o de destino (Encaminhado para Orgdo, Setorial, Seccional e/ou as

suas unidades de ouvidorias vinculadas.
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Acompanhamento mensal

Orgao: N\ 5C::Ouvidoria Geral do Estado
Encaminhado para Orgao: b
Ano Inicial.: v

Ano Final: v

Figura 15 - Exemplo de pesquisa do Relatério de Encaminhamento
Origem: Acomp. Gerencial — Relatérios por Encaminhamento — Acomp. Mensal

Por padréo o sistema traz o 6rgao de origem preenchido com o érgao do usuario que
esta logado. Sendo assim, se o seu 6rgédo somente recebe os encaminhamentos vocé deve
alterar este campo colocando o 6rgao imediatamente superior como origem e o0 seu 6rgao

como destino.
3.2.3. Totais por periodo e Totais por periodo por encaminhamento

Diferencia dos tipos de relatérios ja apresentados por detalhar atendimentos e

encaminhamentos em determinado periodo, selecionado pelo usuario do sistema.
3.2.4. Indicadores

O sistema disponibiliza dois indicadores: Tempo de Resposta dos Encaminhamentos
Concluidos e Percentual de Atendimentos Concluidos. Ambos sao indicadores quantitativos,

gerados em um periodo de tempo determinado pelo usuario.

Tempo de Resposta dos Encaminhamentos Concluidos: tempo médio entre o
recebimento do atendimento e sua conclusao;
Percentual de Atendimentos Concluidos: nimero de encaminhamentos abertos e

fechados no periodo, bem como o percentual equivalente entre os dois dados.

Observacdo: os campos orgdo de origem e orgdo de destino, equivalem

respectivamente Orgdo e Encaminhado para Orgdo, conforme definicdes ja apresentadas.

3.2.5. Listagem

Disponibiliza a pesquisa por:

Assuntos: relagdo de todos os assuntos cadastrados no Sistema Integrado de
Ouvidoria;

Assuntos por Area: localizagdo de assuntos por area de acordo com as opc¢des
selecionadas;
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Areas: localizagdo das areas cadastras e ativas;

Listagem de usuarios: pesquisa de usuarios cadastrados no Sistema Integrado de
Ouvidoria de acordo com a selegéo escolhida. Podera pesquisar por 6rgéo, usuarios
ativos, inativos ou todos, pelo nivel de acesso, nome, e-mail dentre os dados dos

usuarios.

3.2.6. Produtividade

Apresenta a produtividade quantitativa efetuada por usuarios ou por ouvidoria setorial,

seccional e/ou por unidades de ouvidorias conforme selecionado e no periodo desejado.

Produtividade dos usuarios do(a) Orgdo Ouvidoria Geral do Estado Volid) &5

Produtividade entre 12/03/2021 a 12/03/2021

Orgao Usuario Tipo Acdo Total
OGE Atendimento Criado 2
Total de atendimentos 2
OGE Atendimento Alterado 69
Atendimento Carta enviada 3
Atendimento Concluido 25
Atendimento Responsavel 65
Atendimento Transferido 3]
Encaminhamento Carta enviada 109
Encaminhamento Concluido 25
Encaminhamento Encaminhado 67
Total de atendimentos 70

Total de encaminhamentos 67

OGE Atendimento Alterado 1
Atendimento Concluido 70

Encaminhamento Alterado 70

Encaminhamento Carta enviada 69

Figura 16 - Produtividade dos usuarios do 6rgao Ouvidoria-Geral do Estado
Origem: Acomp. Gerencial — Produtividade

3.3. MANUTENGAO TABELAS

A manutencdo de tabelas esta disponivel somente para o nivel de acesso
Administrador, responsavel pela manutencao das tabelas Area e Assunto; Forma de Contato;
Natureza; Org&do/Subdrgdo; Priorizagdo; Programa; Situacdo Providéncia; Tipo de
Identificagdo; Tipo de Orgéo; Modelo de Carta, Textos e Noticias.

As tabelas possuem o conceito de herancga, ao cadastrar qualquer item para um
determinado orgéo, automaticamente seus suborgéo herdaréo este item. Mas esta heranca
somente vale no sentido do érgao para suboérgéo. Os itens criados pelo suborgéo so6 estaréo

visiveis para 0 mesmo e aos seus vinculados.

3.3.1. Area — Assunto

Para que um atendimento possa ser registrado e encaminhado, € necessario o

preenchimento dos campos “Area” e “Assunto”. Essa obrigacdo é importante para a atuacéo
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estratégica da Ouvidoria, pois através da emissédo do relatério dessa natureza é possivel

mapear e constatar as areas mais reivindicadas e gerencia-las com medidas corretivas e

preventivas.

Localizacdo de Area e Assunto

Orgao: N\  Todos os drgao

Area: | Todos

Assunto: | Todos

v

Cioctzar ] “imper ] et s ] it

Figura 17 - Localizagao de Area e Assunto
Origem: Manut. Tabelas — Area — Assunto

Para inserir uma area e/ou assunto, clique em “Incluir Area” ou “Incluir Assunto” ao

final da tela, conforme apresenta a figura 16. Na proxima tela (figura 18), selecione o érgao,

€ no campo area descreva a nomenclatura da nova area a ser cadastrada, selecione os

assuntos disponiveis e transfira para a area com a opgéo » e clique em “Gravar” e a nova

area sera registrada no Sistema Integrado de Ouvidoria.

Para inserir um novo assunto, selecione o 6rgao desejado, e no campo Assunto

descreva o assunto e aperte no botdo “Gravar” e a inclusao sera realizada.

Area

Orgio: ©N Nenhum drgao selecionado

Area:
Assuntos disponiveis:
|Abusa de autoridade
|Abuso Sexual Adolescente
|Abuso Sexual Adulto
|Abuso Sexual Idoso
|Abuso Sexual Infantil
\Acervo da biblioteca
\Acessibilidade ao Idoso
\Acessibilidade e limpeza da obra
|Acesso Processo SGP-e
\Acidente com cargas tdxicas
\Acdes voltadas a menaores infratores
IACT
\Actimulo de cargos ou funcées publicas
\Adequacao de itinerario
|Administracio de Parque
* Assuntos desabilitados

Clonar da Area:

Lrgn

Figura 18 - Inclusao da Area ]
Origem: Manut. Tabelas — Area — Assunto — Incluir Area

Assuntos desta drea:
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Assunto Voltg)

Grgao: @ Nenhum drgio selecionado

Assunto:
Areas disponiveis: Areas deste assunto:

|Administracdo

\Administracao Prisional

Aflov

|Agéncia Desenvolvimento Regional
|Agéncia Reguladora

\Agricultura

|Agua e saneamento/ CASAN

Articulacao Estadual

\Articulacéo Internacional

|Articulagao Macional

|Assisténcia Social, Trabalho e Habitagéo
\Assuntos Estratégicos

(Auditoria-Geral

|BADESC

(Casa Civil =
* Areas desabilitadas

Clonar do Assunto: ~

Gravar Limpar
=N

Figura 19 - Inclus@o do Assunto
Origem: Manut. Tabelas — Area — Assunto — Incluir Assunto

O Sistema Integrado de Ouvidoria possui a opgao de “Clonar da area”, ou seja, para
cadastrar uma nova area que seja semelhante a uma area ja existente pode-se utilizar a
opcao “Clonar da Area”. Ao utilizar esta opcdo ndo é necessario informar nenhum assunto
pois estes serdo copiados da area selecionada no campo clonar.

Para visualizar uma area ou assunto a opgao “localizar’, e sera apresentado uma
lista com as areas cadastradas, click na area desejada a abrira a tela com a area e seus

assuntos disponiveis e assuntos desta area

3.3.2. Forma de contato

Permite cadastrar o canal de comunicacdo (Forma de contato) utilizado pelo
cidadao para registrar a sua demanda. Atualmente as formas de Contato cadastrada sao:

Carta/Fax, Internet, Pessoalmente, Telefone e Webmail.

Localizacao de Formas de Contato

Orgao: @\  Todos os Orgaos

Forma: |Todos e

o ] o]

Figura 20 - Localizagéo de Formas de Contato
Origem: Manut. Tabelas — Forma de Contato

Para inserir uma nova forma de contato selecione a opgao “Incluir”, selecione o 6rgéo,
e no campo “Outras formas” digite 0 nome da forma de contato que deseja cadastrar no

Sistema Integrado de Ouvidorias e “Gravar”.
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Para visualizar uma forma de contato, selecione primeiro o 6rgao e depois selecionar
a opcao “localizar”.
Para excluir uma forma de contato, apos a sua localizagao, clique sobre o X disposto

ao lado.

Forma de contato

Orglio: ©N  Estado de Santa Catarina

Formas: | Carta/fax

Internet (portal)
Pessoalmente
Telefone

Web-mail (email)

Outras formas:

* Para mais de uma forma utilizar ;" como separador

Gravar

Figura 21 - Forma de contato

Observacdo: a opgado de exclusdo somente podera ser realizada se nao houver

demandas vinculadas com a forma de contato.

3.3.3. Natureza

Natureza ou a tipologia da manifestacdo é a classificagdo do atendimento em:
solicitacao, reclamacao, denuncia, elogio e sugestao ou Solicitagdo Documentos/Informacdes
- Lei de Acesso a Informacdo. Ao clicar em Manutencado Tabelas — Natureza, a seguinte

pagina sera carregada:

Localizacdo de Naturezas de Contato

Orgao: N  MNenhum drgao selecionado

Natureza: | Todos M|

CID €IS 2

Figura 22 - Localizagao de Naturezas de Contato
Origem: Manut. Tabelas — Natureza

O procedimento de inclusao e localizagdo seguem os procedimentos epigrafos no item

anterior, observando os campos especificos a serem preenchidos.

3.3.4. Orgao/Subérgio
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A tabela de Org&o/Subdrgéo permite verificar informagdes dos Orgdos/Subérgéos ja
cadastrado de acordo com as opc¢des de pesquisa deseja e inserir novos 6érgaos ou

subérgéos.

Localizacao de Orgéo

Sigla
Nome

Municipio: | ...
Ouvidor:

Tipo de Orgio: | ... v

Status: @ ptivos ) Inatives ) Todos

) sim O Nio @ Todos

D T

Buscar subdrgaos: |

Figura 23 - Localizagao de Qrgéo
Origem: Manut. Tabelas — Orgao/ Subérgao

Para inserir um novo Orgao/Subdrgao, clique sobre “Incluir’, e sera apresentada a

tela de cadastro do novo 6rgao ou subdrgdo com os campos a serem preenchidos.

Orgao - inclusao

Esubérggo: @ o O pNao
© N\ Nenhum drgéo selecionado
Nome:

Sigla:

Prazo p/ Atendimento (dias):
Pode prorrogar em quantos dias:

Quantas vezes pode prorrogar:

Se nao for informado assumira prazo do Orgdo superior.
Se nao for informado assumira valor do Orgao superior.

Se nao for informado assumira valor do Orgao superior.

Tipo de Orgéo: | ... v

Status: @ Ative ) [native

Transferir para:
Para quem este érgio pode transferir os atendimentos

Encaminha para: .M
Alem dos érgo habituais para quem este érgio pode encaminhar atendimentos

copapaa N
Encaminhar uma cépia para

Data Criagdo:

Data da desativagio:

Figura 24 - Orgao — inclusdo

Para cadastrar um subdérgao é necessario informar qual o érgéo que o subdrgao e/ou
a unidade de ouvidoria esta vinculada, apds preencher todos os dados, clique em “Gravar”
para finalizar a operagao.

Apods o cadastro do 6rgao ou subdrgdo e/ou unidades de ouvidorias, apenas sera
Ao

encaminhamentos de demandas, porém ficar disponivel para a geracao de relatérios, uma

permitido a sua inativagao. inativa-los n&do mais estardo disponiveis para
vez que podera ter demandas concluidas vinculadas aos mesmos.
Para a inativagdo de um 6rgao, subérgdo e/ou unidade de ouvidoria as demandas

pendentes deverdo ser resgatadas e reencaminhadas ao novo destino.
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3.3.5. Priorizagao

A priorizagdo determina a relevancia no atendimento da demanda.

Localizagdo de Priorizacdes

Orgao: =N Menhum 6rgae selecionado

Priorizagac: | Todos
ot

Figura 25 - Localizagéo de Priorizagbes
Origem: Manut. Tabelas — Priorizagao

O procedimento de inclusao, localizagao e exclusao siga as instru¢gdes da opgao
Forma de Contato.

3.3.6. Programa

O programa informa a origem da ouvidoria, interna ou externa.

Localizacao de Programas

Or gao: 2N Nenhum 6rgéo selecionado

Programa: :Todos 2

D S T

Figura 26 - Localizagdo de Programas
Origem: Manut. Tabelas — Programa

O procedimento de inclusao, localizagéo e exclusdao seguem as instrugdes da opgao
Forma de Contato.

3.3.7. Situagao providéncia

A situacao de providéncia indica o tratamento no encaminhamento da demanda em
Encaminhado ou Pronto Atendimento.

Encaminhado: utiliza-se & demanda devidamente encaminhada a uma setorial ou
seccional.

Pronto Atendimento: utiliza-se a demanda que n&o necessita de tramitacdo a
setorial, seccional e deu-se a conclusdo com o pronto atendimento ao cidadao pela
Ouvidoria-Geral do Estado.

O procedimento de inclusédo, localizagéo e exclusdao seguem as instrugdes da opgao
Forma de Contato.
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Localizagao de Situagdes para Providéncia

Orgao: ©.N  Nenhum drgao selecionado

Situacao: | Todos i

Localizar Limpar
[ tocatizar ] Limper ] incuir |

Figura 27 - Localizagao de Situagdes para Providéncia
Origem: Manut. Tabelas — Situagao Providéncia

3.3.8. Tipo de Orgao

Esta opgao é o cadastro da tipologia do poder publico vinculado ao 6rgao. Exemplos
de tipo de 6rgao: Poder Executivo Estadual, Poder Executivo Federal, Poder Executivo
Municipal, Poderes Legislativos, Autarquias, Fundacdes dentre outros.

Conforme subitem 3.3.4 deste manual, ao cadastrar um 6rgao/subdérgao, no Sistema
Integrado de Ouvidorias, é necessario identificar o tipo de érgao.

Localizagéo de Tipos de Orgéos

Orgao: =N Nenhum orgao selecionado

Tipos: | Todos 7
T

Figura 28 - Localizag&o de Tipos de Qrgéos
Origem: Manut. Tabelas — Tipo de Orgao

O procedimento de inclusao, localizagdo e exclusdao seguem as instru¢gdes da opgao
Forma de Contato.

3.3.9. Modelo de Carta

As cartas sdo estruturas padronizadas com a finalidade de comunicagdo com o

destinatario sobre alguma agao, ao cidadao, a um ouvidor e/ou as unidades de ouvidorias.

Localizacdo de Modelos de Carta

Orgéo; +3h Y MNenhum drgae selecionado

Modelo:

D T

Figura 29 - Localizagdo de Modelos de Carta
Origem: Manut. Tabelas — Modelo de Carta

Para cadastrar um modelo de carta, clique em ‘incluir’, figura 29, e sera direcionado a
tela para criar o modelo de carta desejada.
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Modelo de Carta - Incluséo Vi)

brgso: 0% wenbum Srgia selecionada
e

£ E=a

Figura 30 - Inclusdo Modelo de Carta
Origem: Manut. Tabelas — Modelo de Carta — Incluir

No campo “Orgao”, selecione o érgdo ao qual a carta sera utilizada;

Em “Titulo”, preencha com um nome que identifique a finalidade da carta;

Variaveis: possibilita informagées que, ao gravar carta, sado substituidas
automaticamente no texto. As variaveis podem ser incluidas em qualquer lugar da carta e
nao ha limitagdo quanto a quantidade a ser inserida. Ao selecionar uma variavel, a mesma
aparece na tela de edigédo do texto. Caso aparega fora da ordem desejada € so recortar e
colar no local desejado.

A seguir, selecione as opgdes de acordo com suas preferéncias: carta de
encaminhamento/resposta ao cidadao; incluir cabecgalho padréao; inativar carta.

Ao concluir a carta, clique em “Gravar”.

Para alterar o conteudo de uma carta ou inativar, selecione o Modelo de carta —
Localizagdo de Modelos de Cartas, selecione o 6rgao desejado e localizar, conforme figura
29 sera apresentada as cartas cadastradas e ao clicar na carta deseja, automaticamente a
edicdo da carta sera apresentada, edite de acordo com as necessidades de alteragbes ou
inativacdo da carta e gravar.

As cartas ao Cidadao sdo encaminhadas pelo e-mail cadastrado do cidaddo ou
acessadas pelo cidadéo na consulta da demanda.

Para a Rede de Ouvidorias sdo as cartas disponibilizadas na opg¢ao Cartas de
Encaminhamento e sdo encaminhadas no ato do tratamento das demandas e de sua
tramitacao. As cartas de Encaminhamento podem ser usadas pelas setoriais, seccionais para

a comunicagao com as suas unidades.
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Retorno do processo:

Dados do solicitante

Solicitante: Anénimo

Municipio: FLORIANOPOLIS -

Anexar arquivos: | Escolherarquivo | Nenhum arqu...selecionado
Cartas de Encaminhamento | v
Cartas a0 Cidaddo | v

(*) O preenchimento de pelo menos um dos campos & obrigatério
[Encaminhar Jl Limpar

Figura 31 - Cartas de Encaminhamento

3.3.10. Textos

Esta opgao apresenta os textos disponiveis na visualizagdo do Portal da Ouvidoria-
Geral (www.ouvidoria.sc.gov.br) e seus modulos de 1. Novo Atendimento, 2. Consulta de
Atendimentos e 3. E-SIC.

As instrugdes ao cidadao sao geradas, gravadas e alterada, nesta opgao de Textos de

acordo com a necessidade do Sistema Integrado de Ouvidorias.

Para a localizagao de textos padronizados selecione o 6rgao: Estado de Santa
Catarina — SC e localizar, logo em seguida sera apresentado a lista Titulo Cidadao, clique na
opc¢ao desejada e sera apresentada a tela com os campos dos textos padronizados conforme
figura 32.

Textos Padronizados
Orgio: ©N  Estado de Santa Catarina
Titulo (Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina
Subtitulo [Exercite a sua cidadania e participe do Governo do Estado de Santa Ci

Titulo de Nova Solicitacdo Novo Atendimento

Titulo de Consultar Soli ¢ao (Consultar Atendi
Titulo de Solicitar Documentos [E-SIC
Introducio de Nova Solicitacio Clique para enviar denuncias, elogios, reclamagoes e sugestoes. Sera
gerado protocolo com o cédigo de atendimento e a chave para
consulta.
Ints = onsultar Solicitacio Clique para obter informacées sobre sua solicitacio. Tenha em méos o
codigo de atendimento e a chave de consulta.

Introducio de Solicitar Documentos O Sistema de Informagdes ao Cidadao (E-SIC) do Estado de Santa
Catarina permite que qualquer pessoa, fisica ou juridica,
encaminhe pedidos de acesso a informacao para drgaos e entidades ~
Texto em Nova Solicitacio <strong>LEIA AS INSTRU(;OES< /strong>

Exercite a sua cidadania e participe do Governo do Estado de Santa ~

Texto em Consultar Solicitacio Prezado Usuario: Para obter informacdes de sua demanda na
Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina, informe os seguintes
dados:

Texto em Solicitar Documentos  <strong>LEIA ABAIXO AS INSTRUCOES</strong>

1. Ao enviar a sua solicitacdo o sistema informara automaticamente ~

et Logh QSRR Rep O € Lo e e e T Eoro)
Figura 32 - Textos Padronizados
Origem: Manut. Tabelas — Textos

Apos as atualizagoes, clique em GRAVAR.
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Observacdo: Cuidado com as alteragdes e/ou exclusdes. Essas funcdes afetam
diretamente os textos disponibilizados no Portal da Ouvidoria-Geral do Estada de SC. Figura

33 ou internamente nos modulos como figura 34.

Home

Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina

Exercite a sua cidadania e participe do Governo do Estado de Santa Catarina

o ,:' 9 EXIE

Consultar Atendimento

Novo Atendimento

Clique para enviar dentincias, &

reclamacées e sugestées. Sera gel

0O Sistema de Informacdes ao Cidadao.

Estado de Santa Catarina permit:

pessoa, fisica ou juridica, en: dido

acesso & informacao para 6 e entidades'do

Executivo Estadual, emg ‘midade com a Lei
Federal n°12.527 /20f(Lei de Acesso a

Informacéo) e Decreto Estadual n° 1.048/2012 .

Clique para obter informacées
solicitac3o. Tenha em maos o

. o

Figura 33 - Novo Atendimento

o Novo Atendimento

LEIAAS INSTRUGOES
Exercite a sua cidadania e participe do Governo do Estado de Santa Catarina! Envie dentincias, elogios, sugestdes, reclamagées e pedido de informacées.

1. Em caso de dendincias, solicitamos o maximo de informacdes para apuragio dos fatos, como nome do servidor piblico estadual denunciado, o local de trabalho ou
outros dados que permitam a sua identificacio (local do evento ocorrido, horério, etc.) e/ou quando, onde e como a situacio irregular ocorreu.

2. Manifestacées direcionadas a Secretaria Executiva de Integridade e Governanga (SIG) no que diz respeito as violaces do Programa de Integridade e Compliance,
questdes éticas ou de violacio de condutas administrativas, solicitamos: nome completo, CPF; e-mail, drgio, cidade e data dos fatos (0s 3 ltimos podem ser
informados no campo "Descricio’).

3. Serfo rejei as que ido de carater ofensivo  dignidade e a vida privada das pessoas. Somente serio consideradas as
informages de carater funcional e relativas & prestacio dos servigos de éncia do Estado de Santa Catarina.

4. Demandas relativas ao DETRAN de SC, solicitamos o nome completo, CPF, placa do carro, codigo renavan, nimero da Carteira Nacional de Habilitag3o, o nimero
do auto de infracdo ou a notificagio para agilizarmos o atendimento. Informamos que no site do DETRAN de SC, www.detran.sc.gov.br, estdo disponibilizadas
algumas informagdes de interesse publico. Por favor, consulte previamente.

5. Em caso de manifestacées sobre o Sistema de Satde Estadual devera ser informado o nome completo do paciente, nimero do cartio SUS, o local do
atendimento, entre outros dados para averiguacdes.

6. Ao enviar a manifestacio o sistema informaré automaticamente o protocolo da Ouvidoria-Geral do Estado de SC com o Cédigo do Atendimento e a Chave de
Consulta, guarde-os para consultar a sua manifestacio.

Figura 34 - Novo Atendimento — Instrugbes

3.3.11 Noticias

O Sistema Integrado de Ouvidorias disponibiliza a opgdo de Noticias na Rede de
Ouvidores. Trata-se de uma opgao de comunicacao interna com os usuarios cadastrados e
estara disponivel logo apds o login de acesso ao Sistema Integrado de Ouvidorias. Figura 35

e ao cidadao/sociedade figura 36.
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Informacdes do Usuério

Orgao Ouvidoria Geral do Estado Ouvidoria Geral do Estado
Municipio FLORIANOPOLIS - SC Atendimentos do ano de 2021
3000
Nome
Email 2000
< >
1000

L 1 s L L L L L L '

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Pendéncias Noticias

Atendimentos pendentes 24 Exemplo de Noticias

Atendimentos atrasados 394
Encaminhamentos enviados 757 ‘[,P;
Encaminhamentos recebidos 0
Encaminhamentos respondidos 19

Encaminhamentos copiados 0

Figura 35 - Informagdes do Usuario

Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina

Exercite a sua cidadania e participe do Governo do Estado de Santa Catarina

o Novo Atendimento o e E-SIC

Clique para enviar dentncias, el 0 Sistema de Informacdes ao Cidadao.
reclamacdes e sugestdes. Sera gel Estado de Santa Catarina permite:

: pessoa, fisica ou juridica, enc: de
acesso & informacéo para e jes'do
Executivo Estadual, emig midade com a Lei

Federal n°12.527 /4 e Acesso a

Consultar Atendimento

Clique para obter informacées
solicitac3o. Tenha em maos o
atendimento e a chave de

Informacéo) e Decreto al n® 1.048/2012 .

EXEMPLO DE NOTICIAS

Figura 36 - Exemplo de Noticias

Para localizar uma noticia selecione Noticias e os campos desejados e localizar, figura
37. ApOs sera apresentado a relagao das noticias de acordo com o filtro de pesquisa, figura
38.

Localizacdo de Noticias

Gestor: | Estado de Santa Catarina v

Titulo: | |
Texto: | |
Data Publicar: | | dd/mm/aaaa
Data Despublicar: | | dd/mm/aaaa
Local: [ ouvidores [ Cidadzo
status: O ativo O lnativo @ Todos

Localizar mpar Incluir

Figura 37 - Localizagédo de Noticias
Origem: Manut. Tabelas — Noticias
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Lista de Noticias Padronizados Volt Qs

Titulo B Publicar Expirar Status Local Orgao

Teste 2 28/05/2014 29/05/2014 Inativo Cidadao, Ouvidores sC

[Teste 28/05/2014 29/05/2014 Inativo Ouvidores sc |
‘ Exemplo de Noticias 13/03/2021 14/03/2021 Inativo Cidadao, Ouvidores SC ‘
[ |

Figura 38 - Lista de Noticias Padronizadas

Selecione a noticia desejada e faga a sua alteragéo de acordo com os itens desejados

e gravar.

Noticias D

Figura 39 - Noticias - Alteragcéo

Para incluir uma nova noticia, selecione Noticias e Incluir, automaticamente vai abrir a
tela de inclusdo de noticias, preencha todos os campos e gravar. Pronto a noticia estara

publicada na opc¢ao desejada (Ouvidores e/ou Cidadao).

[ cer ] uineer ]

Figura 40 - Noticias - Inclusao

3.4. PERMISSOES
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A opgéao Permissdes é destinada ao cadastro de usuarios no Sistema Integrado de

Ouvidorias é subdividida em “Usuarios” e “Grupo de Usuarios”.

3.4.1. Usuarios

Ao clicar sobre a opcéo Usuario, automaticamente aparecera a tela de Localizacao

de Usuario, conforme figura 41.

Localizagdo de Usudrio
Orgao: @\ Todos os drgéo
Nome:
E-mails
Login antigo:
cPF:
RG:
Situagio ® privo O jnative  © Todos

Niveis de Acesso: () Gestor

Grupo de acesso: () agministrader
) stimentador
) atendimento
L Cadastrar Usuario
L consulta
L Gestor
I indicadores
) Manutenczo textos site
L) Responder

L Transferencia Atendimento

Figura 41 - Localizagao de Usuario
Origem: Permissbes — Usuarios

Vuﬁlb

Para cadastrar/incluir um usuario, clique sobre “Incluir’ e preencha os campos

requeridos em cada etapa. O primeiro passo solicita o e-mail do usuario a ser cadastrado,

preferencialmente o e-mail funcional ou o institucional da setorial, seccional e/ou da unidade

de ouvidoria. O e-mail informado sera o login de acesso ao Sistema Integrado de Ouvidorias.

Usuario - incluséo

Passo 1

E-mail: |

Figura 42 - Passo 1 - Inclusao Usuario

Origem: Permissbdes — Usuarios — Incluir

O segundo passo é o registro de outras informacgdes.
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Usuario - inclusao Volig)

Passo 2

Orgio: @  Nenhum drgio selecionado

E-mail: feste@cge.sc.gov.br

Carzo:
Contato:
Situacio & ptivo
Miveis de Acesso: [ Gestor

Grupe de acessor () aqministrador
) Atimentador

1 Atendimento

U cadastrar Usuaria

U consulta

O Gester

U ingicadores

) Manutencio textos site
) Responder

I Transferencia Atendimenta

Figura 43 - Passo 2 - Inclusdo Usuario
Origem: Permissbées — Usuarios — Incluir

Selecione o 6rgao ao qual o usuario sera vinculado; complete o nome; digite seu CPF,
RG, cargo, contato; o nivel de acesso o grupo de acesso (Item 3.4 deste manual).

A senha é gerada automaticamente e enviada para o e-mail informado juntamente
com um link para ativagdo. Aos e-mails que fazem parte do banco de dados do Estado, a
senha de acesso ao Sistema Integrado de Ouvidorias sera a mesma senha do e-mail. Todos
0s e-mails com a extensao sc.gov.br, deverao ser autenticados no Sistema de Autenticagao
Unico — SAU, do Estado. Por isso a necessidade de informar um e-mail funcional ou

institucional. Para concluir a inclusao, clique em “Gravar”.
3.4.2. Grupo de usuarios

O Sistema Integrado de Ouvidorias disponibiliza os seguintes grupos de usuarios:
Administrador; Alimentador; Atendimento; Cadastrar Usuario; Consulta; Gestor; Indicadores;

Manutengéao Textos Site; Responder e Transferéncia Atendimento; apresentados no capitulo

2 deste manual.
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Grupo de permissdes Volt3D)

Nome do grupo: |
Gestor: | Estado de Santa Catarina v

Mehus: L) Atendimento

U Reg. Atendimento

L Inclusao

Permissées: - Inserir [) Atterar [ excuir [ Imprimir

L Inclusao via Ouvidoria

Permissées: — Sim

L ‘Consulta,’Manutengéc

Permissées: | Inserir ) Atterar ) Bxctuir 1 Imprimir
L Transferéncia de Orgao

Permissées: — Sim

U Reg. Encaminhamento
L inclusao

Permissées: | Inserir || Atterar ! Excluir | '\mpn‘mir

Figura 44 - Grupo de Permissdes
Origem: Permissées — Grupo de usuarios

O grupo de usuarios permite selecionar as fungbes de cada perfil de acesso de cada

grupo.

3.5. GUIA DO USUARIO

A Guia do Usuario permite a visualizagdo do manual do usuario Sistema Integrado

de Ouvidorias em formato PDF.

3.5.1. Tutorial

A opcao “Tutorial”, o manual do Sistema Integrado de Ouvidorias sera

automaticamente apresentado.
3.5.2. Adobe PDF
Para a visualizagdo do manual do Sistema Integrado de Ouvidorias € necessario ter
instalado em seu computador o programa Adobe PDF. A opc¢do Adobe PDF direciona o
usuario a pagina de download do programa Adobe PDF.
3.6. SAIR
Clique no botédo “Sair” para fazer o logoff do Sistema Integrado de Ouvidorias e

encerrar a sessdo do login. Apos alguns minutos sem atividade a sessdo expira

automaticamente.
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