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1. INFORMACOES DO PROCESSO

1.1 Objetivo do Processo

Padronizar o tramite interno de tratativa das manifestagoes a ouvidoria.

1.2 Informacdoes Complementares

A ouvidoria da FCEE/SC recebe e analisa as solicitagcdes dos cidadaos através do sistema
OUV. Caso a solicitagdo ndo esteja sob a competéncia da ouvidoria da FCEE/SC ela sera
encaminhada para a Ouvidoria Geral do Estado - OGE ou para a Geréncia da Ouvidoria Geral do
Estado - GEOUV. Estando sob a competéncia da FCEE/SC, ¢ realizada a analise do contetido da
manifestagdo e realizada a triagem da mesma.

Tratando-se de elogios e sugestdes ¢ encaminhado uma resposta padrao via sistema OUV
para a OGE/GEOUV, bem como encaminhar para o setor/servidor citado na manifestacao.

Quando tratar-se de denuncias/reclamagdes/solicitagdes, € definido o(os) responsavel(eis)
por responder a manifestacdo, registra-se no painel gerencial da Ouvidoria da FCEE. Apoés ¢
definido o responsavel por responder a manifestacdo e realiza-se o encaminhamento por email. O
responsavel em responder a manifestagdo possui prazo maximo de até 15 dias para coleta de
subsidios e encaminha novamente para a ouvidoria. A ouvidoria analisa, caso necessario solicita
esclarecimentos, estando de acordo, redige a resposta nos padroes da CGE, anexa a resposta em
PDF via sistema OUV e registra o tratamento no painel gerencial da Ouvidoria da FCEE. Em
seguida encaminha a decisdo administrativa final para OGE/GEOUV, via sistema OUV. A
Controladoria Geral do Estado de Santa Catarina — CGE recebe e analisa essa decisdo
administrativa final. Se estiver em desconformidade com a lei 13.460/2017, devolve-se para a
ouvidoria da FCEE/SC, solicitando esclarecimentos.

1.3 Caracteristicas do Processo

1.3.1 Tipo de Processo:
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Processo Gerencial O Processo Finalistico O Processo Suporte

1.3.2 Tipo de Tramitacao:

[J Setorial [ Intersetorial Intragovernamental [J Interinstitucional

1.4 Responsavel

Cargo Setor Telefone E-mail
Assessora de Gabinete GABp 48 36644940 fcee gabp(@santacatarina.
sc.gov.br

1.5 Interessados (Destinatario - Cliente)

Manifestantes, Controle Interno, Presidéncia da FCEE e OGE/GEOUV.

1.6 Atores Envolvidos

Ouvidoria da FCEE e respondentes.

1.7 Recursos tecnologicos (sistemas e integracoes)

Sistema OUYV e Sistema SGPe.

1.8 Parametros SGPe

Assunto Classe Controle de acesso (sigilo)
Dentncia de Processo sobre Dentncia Dentncia de ouvidoria
1409 | Ouvidoria 1 de Ouvidoria

1.9 Legislacdo, normativas e outras referéncias

e DECRETO N° 1933, DE 18 DE MAIO DE 2022 (Dispoe sobre a estruturagao,
organizag¢do e administra¢do das atividades de ouvidoria do Sistema Administrativo de
Controle Interno e Ouvidoria do Poder Executivo Estadual).

e ORIENTACAO TECNICA CGE N° 01/2020 (Orienta os érgdos da Administracdo Publica
Direta do Poder Executivo e as entidades da Administracdao Publica Estadual Indireta no
tratamento das manifestag¢oes de Ouvidoria, de acordo com a Lei n° 13.460/2017 e a Lei n°
12.527/2011).

LEI N° 13.709, DE 14 DE AGOSTO DE 2018 (Lei Geral de Prote¢do de Dados)
Lei 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017 (Dispoe sobre participagdo, protegdo e defesa dos
direitos do usudrio dos servigos publicos da administra¢do publica).

e Manual do Usudrio - Sistema Integrado de Ouvidorias - Versao 2.0.

1.10 Indicadores de performance

Indicador Mgétrica Periodicidade de Analise
Por manifestacdo | (Numero de  manifestagdes | mensal
respondida respondidas no prazo / Total de
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| manifestacoes registradas) x 100

1.11 Definicoes

Controladoria Geral do Estado - CGE;

Fundagao Catarinense de Educacao Especial - FCEE;
Gabinete da Presidéncia da FCEE - GABp;

Geréncia da Ouvidoria Geral do Estado — GEOUV;
Ouvidoria Geral do Estado - OGE;

Ouvidoria FCEE - OUV/FCEE

Sistema de Gestao de Processos Eletronicos - SGPe
Sistema Eletronico de Ouvidoria - OUV
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2. DIAGRAMA DO PROCESSO

O Diagrama do processo pode ser visualizado no link

3. RELACAO DAS ATIVIDADES

Responder manifestacdes da ouvidoria

N° ATIVIDADE SETOR/RESP. DESCRICAO

1 Acessar o sistema OUV/FCEE | E recebido um aviso sobre o recebimento de
OouVv manifestacdo através do email da ouvidoria da

FCEE.

1. Acessar o link do sistema OUV, recebido
no email;

2. Logar com email e senha o sistema da
ouV;

3. Clicar em encaminhamentos recebidos;

4. Procurar o nimero da manifestagao
recebida no email e selecionar.

2 Verificar se é de OUV/FCEE | Avaliar o conteudo da manifestacdo a luz dos
competéncia da critérios definidos pela FCEE quanto a sua
FCEE competéncia institucional (ex.: area tematica,

atribuicdes legais e regimentais).

Se for competéncia da FCEE seguir para
atividade 3.

Se ndo for competéncia da FCEE seguir para
atividade 19.

3 Verificar se esta OUV/FCEE | e Verificar a data de registro da manifestacao
dentro do prazo no sistema OUV;
estabelecido para e Considerar o prazo de 30 (trinta) dias
resposta corridos a partir do registro, conforme Art. 33

do Decreto n° 1.933/2022.
Se a manifestacao esta dentro do prazo de
resposta seguir para atividade 4.
Se a manifestacdo esta fora do prazo de resposta
seguir para atividade 23.

4 Verificar a OUV/FCEE | Ao receber uma manifestacao, ¢ fundamental
classificagdo da categoriza-la corretamente.
natureza

Demais manifestagdes seguir para atividade 5.
Em caso de denuncia seguir para atividade 22.

5 Registrar no painel OUV/FCEE 1. O objetivo ¢ manter um registro
gerencial da atualizado e organizado das atividades
OUV/FCEE realizadas, permitindo um
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acompanhamento eficaz do progresso das
demandas.

Ao registrar no painel gerencial da
OUV/FCEE, certifique-se de incluir as
informacdes relevantes sobre a
manifestacdo ou processo, como data de
recebimento, status atual,
encaminhamentos realizados e demais
acoOes executadas.

Este painel ¢ compartilhado com a
presidéncia, controle interno e equipe de
respondentes as manifestacoes.

Verificar o
responsavel por
responder a
manifestacao

OUV/FCEE l.

Verificar o setor ou servidor responsavel
pelo tratamento da demanda.
Acessar o link do sistema OUYV, recebido

no email;

Logar com email e senha o sistema da
ouVv;

Clicar em encaminhamentos recebidos;
Procurar o nimero da manifestacao
recebida no email e selecionar;

No canto superior direito para gerar o
PDF;

Renomear o PDF, com o nimero da
manifestagdo e assunto;

Se houverem dados sensiveis devem ser
tarjados antes de encaminhar para o
respondente.

Baixar o documento
do sistema OUV

OUV/FCEE | Baixar o PDF da manifestacao do sistema OUV

para enviar por email ao respondente.

Encaminhar por
email

OUV/FCEE | Encaminhar para o responséavel por responder a

manifestacao

Receber a demanda

Respondente | Analisar a manifestacao

10

Elaborar a resposta

Respondente 1.

Ao elaborar as respostas, assegure-se de
seguir os modelos ou padroes de resposta
estabelecidos.

Transmita agradecimento, reconhecimento
ou feedback apropriado ao manifestante,
mantendo um tom cortés e profissional.
Certifique-se de que as respostas estejam
alinhadas com as politicas e diretrizes da
FCEE, proporcionando um retorno
satisfatorio ao manifestante.
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11 | Encaminhar a Respondente | Encaminhar a resposta por email
resposta
12 | Receber a resposta OUV/FCEE | Receber a resposta por email
13 | Gerar o PDF da OUV/FCEE | O formato PDF ¢ ideal para compartilhar
resposta documentos, pois preserva a formatacgao e a
aparéncia, independentemente da plataforma ou
sistema operacional.
14 | Anexar resposta OUV/FCEE | Nesta etapa, a resposta elaborada conforme os
PDF/ Sistema OUV procedimentos ¢ anexada ao Sistema de
Ouvidorias (SISTEMA OUV) em formato de
arquivo PDF
15 | Finalizar no painel OUV/FCEE | Registrar o tratamento da manifestacdo no painel
gerencial a tratativa OUV/FCEE. Este registro serve para
de ouvidoria documentar e acompanhar o andamento e a
conclusao do tratamento da manifestagao.
16 | Encaminhar para OUV/FCEE | Encaminhar a Decisdo Administrativa Final a
GEOUV Ouvidoria Geral do Estado (OGE) ou a Geréncia
de Ouvidoria (GEOUYV), que representa o
posicionamento oficial do 6rgdo ou entidade em
resposta a manifestagao.
17 | Receber solicitagdo OUV/FCEE | Receber a solicitacao e retornar para Atividade 7.
de adequacgdo
18 | Buscar informagdes OUV/FCEE 1. Se for necessario para justificar a resposta
complementares se buscar os responsaveis técnicos
necessario designados da FCEE para fornecer as
informacoes.
19 | Elaborar uma OUV/FCEE 2. A devolucao do processo deve ser
devolutiva acompanhada de uma explicagdo clara e
detalhada dos motivos pelos quais a
demanda esta sendo devolvida.
3. Certifique-se de comunicar de maneira
formal e cordial a OGE/GEOUYV sobre a
nao competéncia da FCEE para tratar a
solicitagdo.
20 | Enviar devolutiva OUV/FCEE | Tramitar o processo para OGE/GEOUV
para OGE/GEOUV
via sistema
21 | Solicitar ampliacao OUV/FCEE 1. Ao solicitar a ampliagdo do prazo, fornega
do prazo para uma explicacdo clara e detalhada dos
resposta motivos que justificam a necessidade de
prorrogagao.
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22 | Receber devolutiva OUV/FCEE 2. Verificar se o prazo foi estendido e se
de ampliagdo do existem novas diretrizes ou condigdes a
prazo serem seguidas.

3. Com base na resposta, ajuste o
cronograma de trabalho conforme
necessario para garantir o cumprimento
das exigéncias estabelecidas.

4. Retorne para Atividade 4.

23 | Responder denuncia OUV/FCEE | Dar continuidade através do subprocesso de
da OUV responder dentncia da ouvidoria

4. PRIVACIDADE DE DADOS

4.1 Existem Dados Pessoais no Processo?

Sim [J Nao

4.2 Existem excec¢oes de aplicacdo da LGPD para o processo?

Processo relacionado com:

Selecao

a) Seguranca Publica

b) Defesa Nacional

¢) Seguranca do Estado

Penais

d) Atividades de Investigagdo e Repressao de Infragdes

Fonte: LGPD

4.3 Dados Pessoais sao sensiveis?

Sim [J Nao

4.4 Os dados Sensiveis estao relacionados:

Tipo de Relacao

Selecao

Origem racial ou étnica.

Conviccao religiosa.

Opinido politica.

Filiacdo a sindicato ou a organizacio de carater

religioso.

Filos6fico ou politico

Saude ou a vida sexual

Genéticos ou biométricos

Fonte: LGPD

4.5 Qual base legal esta relacionada com a utiliza¢io dos dados?

Base Legal LGPD Selecao
Consentimento
Cumprimento de obrigacao legal ou regulatéria X
Execucdo de politicas publicas X
Realizacdo de estudos por 6rgao de pesquisa
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Execucdo ou criacdo de contrato
Exercicio regular de direitos
Protecdo da vida
Tutela da saude
Legitimo interesse
Protecdo do crédito

Fonte: LGPD

4.6 Quais sao os Dados Pessoais:

Dados Pessoais Dados Sensiveis
Nome
Endereco de email

Fonte: Elaborado pelo Especialista.

4.7 Dados sao anonimizados no processo?

Sim [J Nao

5. RELACAO DE DOCUMENTOS

5.1 Os documentos do processo sao produzidos no Setor ou recebidos/custodiados no setor?

[J Produzido no Setor Existe documento enviado (fonte externa)

5.2 Relaciao dos documentos produzidos (anexados) para processo:

Tipo Codigo Plano Nome do Documento | Descri¢cio do Documento
documental no | de
SGPe Classificacio

Fonte: Elaborado pelo Especialista.

5.3 Os documentos sao inseridos em ordem no processo (seguindo padronizacao)?

Sim [J Nao

6. ANALISE DA CLASSIFICACAO E DA TEMPORALIDADE DOS DOCUMENTOS

6.1 Existe plano de classificacio e tabela de temporalidade para os documentos no 6rgiao?

[J Sim N3o

6.2 Todos os documentos no processo estio no plano de classificacio e na tabela de

temporalidade?

[J Sim Nio
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6.3 Relacido de documento e a temporalidade corrente, intermediario, destinacao:

Tipo Caodigo Nome do Documento Temporalidade
docume Plano de Corre Interme Destinacao
ntal no  Classifica nte diario (eliminacao ou
SGPe cido guarda
permanente)

Fonte: Elaborado pelo Especialista.

7. HISTORICO DE REVISOES

Versao n° Respons d~velp ela Sintese da Revisdo
elaboracdo da IT Data
01/2025 | Sabrina Regina dos Santos | 15/08/2025 | Modelo EPROC de Instrucdo de Trabalho
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sgpe Assinaturas do documento

Caodigo para verificacdo: NU8Y449B

Este documento foi assinado digitalmente pelos seguintes signatarios nas datas indicadas:

SABRINA REGINA DOS SANTOS (CPF: 003.XXX.689-XX) em 08/09/2025 as 11:24:47
Emitido por: "SGP-e", emitido em 13/07/2018 - 15:05:31 e valido até 13/07/2118 - 15:05:31.
(Assinatura do sistema)

MARIA ANGELICA MACHADO (CPF: 468.XXX.709-XX) em 08/09/2025 as 13:08:18
Emitido por: "SGP-e", emitido em 13/07/2018 - 14:40:28 e valido até 13/07/2118 - 14:40:28.
(Assinatura do sistema)

JEANE RAUH PROBST LEITE (CPF: 020.XXX.369-XX) em 08/09/2025 as 14:27:08
Emitido por: "SGP-e", emitido em 13/07/2018 - 14:08:14 e valido até 13/07/2118 - 14:08:14.
(Assinatura do sistema)

Para verificar a autenticidade desta copia, acesse o link https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo/conferencia-
documento/RKNFRV80M;jY3XzAwMDAONjI0XzQ2MjRfMjAyNFOOVThZNDQ5Qg== ou 0 site

https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo FCEE 00004624/2024 € O Cc')digo NU8Y449B
ou aponte a camera para o0 QR Code presente nesta pagina para realizar a conferéncia.
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