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1. INFORMAGOES DO PROCESSO

1.1 Objetivo do Processo
Assegurar o recebimento, analise e resposta as demandas encaminhadas pela Ouvidoria,
garantindo informagdes confiaveis e o atendimento adequado as solicitacbes

institucionais.

1.2 Informag6es Complementares

A Ouvidoria Geral do Estado é a instancia de controle e participagao social responsavel
por receber e encaminhar reclamacgdes, denuncias, sugestdes e elogios sobre 0s servigos
publicos estaduais. Ela funciona como um canal de comunicacédo entre o cidadao e o
governo, com o objetivo de garantir o acesso a informacéo, a transparéncia e o controle

social sobre as agdes do poder publico.

As solicitagcdes da CIOUV também podem ser recebidas pelo Servico Eletrénico de
Informagdes ao Cidadédo (e-SIC). O e-SIC é o canal oficial para pedir informagdes
publicas, garantindo que qualquer cidaddo possa exercer seu direito de saber o que o

governo esta fazendo, de forma eletrénica e transparente.

1.3 Caracteristicas do Processo
1.3.1 Tipo de Processo:

[1 Processo Gerencial  x Processo Finalistico [1 Processo Suporte
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1.3.2 Tipo de Tramitagao:

[] Setorial x Intersetorial [ Intragovernamental [ Interinstitucional

1.4 Responsavel

Cargo Setor Telefone E-mail
Diretor DIPA (48) 366-495350 dipa@sie.sc.gov.br
Coordenadora Clouv (48) 366-49106 ciouv@sie.sc.gov.br

1.5 Interessados (Destinatario - Cliente)
e SIE - Secretaria de Estado da Infraestrutura e Mobilidade;

e Sociedade catarinense.

1.6 Atores Envolvidos
e CIOUV - Coordenadoria de Controle Interno e Ouvidoria;
e Protocolo;
e GABS - Gabinete Secretario;
e DIPA - Diretoria de Transporte Intermunicipal de Passageiros;
e SPG - Superintendéncia de Planejamento e Gestéo;
e GPTRA - Geréncia de Planejamento de Transporte Intermunicipal de Passageiros;

e GEROT - Geréncia de Operacéao de Transporte Intermunicipal de Passageiros.

1.7 Recursos tecnoldégicos (sistemas e integragoes)

Sistema de Gestao de Processos Eletronicos - SGPE;
E-maiil institucional;
Portal da Ouvidoria Geral do Estado - OGE;

Servigo Eletronico de Informagdes ao Cidadao - e-SIC.

B Dnh
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1.8 Parametros SGPE

Assunto Classe Controle de acesso (sigilo)
729 Gestao de [ 5 Processo sobre | Sem restricao
Ouvidorias Manifestacdes de
Ouvidoria

1.9 Legislagdo, normativas e outras referéncias

e Lein®13.709/2018: Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD);

e Constituicao Federal - CF/1988;

e Lei Federal n° 13.460/2017: Dispde sobre a participacao, protecédo e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos;

e Decreto Estadual n° 1.048/2012: Regulamenta o acesso a informacédo e a
classificagao de informacgdes sob restricdo de acesso no Poder Executivo;

e Art. 32 da Lei Federal n® 12.527/2011;

e Decreto Estadual n° 1.933/2022: Dispde sobre a estruturagdo, organizacéo e
administragao das atividades de ouvidoria do Sistema Administrativo de Controle

Interno e Ouvidoria do Poder Executivo Estadual.

1.10 Indicadores de performance

Indicador Métrica Periodicidade de Analise

1.11 Definigoes

e CGE - Controladoria Geral do Estado;
e e-SIC - Servico Eletrénico de Informacgdes ao Cidadao
e OGE - Ouvidoria Geral do Estado;

e SGPE - Sistema de Gestio de Processos Eletronicos.

2. DIAGRAMA DO PROCESSO

O Diagrama do processo pode ser visualizado no link: clique aqui
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3. RELAGAO DAS ATIVIDADES

Recebida demanda da Ouvidoria Geral do Estado de SC ou e-sic ou

e-mail institucional

SIE/GABS - Gabinete do Secretario

1. Receber demanda (e-mail/presencial)

O gabinete do secretario podera receber a demanda via e-mail ou presencialmente.

2. Enviar demanda para diretoria competente (e-mail)

A demanda recebida deve ser enviada para a diretoria competente, via e-mail.

O processo segue para atividade 12 - Receber demanda (e-mail)

Recebida demanda pelo e-mail do Protocolo

SIE/PROTSIE - Protocolo

3. Receber demanda

O Protocolo ira receber a demanda sobre ouvidoria.

4. Autuar processo (SGPE)

Logado no SGPe, para cadastrar o processo, € necessario:

e Preencher os seguintes campos padrao:

o Assunto: XXXXXX

o Classe: XXXXX

o Setor de competéncia: SIE/XXXX — Setor X;

o Interessado: CPF do superior que assinara o processo;

o Detalhamento do assunto: Descrigdo do objetivo do processo

o Controle de acesso: Publico.

5. Encaminhar processo (SGPE)
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Logado no SGPE, clicar na aba “Processo”™ “A¢des”™ "Encaminhar" e preencher os

campos solicitados.

SIE/GABS - Gabinete do Secretario
6. Receber demanda (SGPE)

O gabinete do secretario deve receber a demanda via SGPE e encaminha-la ao

superintendente.

SIE/SPG/Superintendente
7. Receber demanda (SGPE)

O superintendente deve receber o processo com a demanda da Ouvidoria no SGPE.

8. Encaminhar processo para diretoria competente (SGPE)
Logado no SGPe, clicar na aba “Processo”™ “Ag¢bes”™ "Encaminhar" e preencher os

campos solicitados.

SIE/DIPA - Diretor DIPA
9. Receber a demanda (SGPE)*

O diretor deve receber o processo no SGPE e analisar a geréncia que devera

responder a demanda.

O processo avanga para a atividade 16 - Encaminhar para geréncia designada
(SGPE)

Recebida demanda da Ouvidoria Geral do Estado de Santa Catarina ou e-SIC ou

e-mail institucional

SIE/CIOUYV - Coordenadoria de Controle Interno e Ouvidoria

10.Receber demanda (OGE/e-SIC/e-mail)
A responsavel pelo processo ira receber a demanda, pelo site da Ouvidoria Geral
do Estado ou pela Plataforma e-SIC ou através do e-mail da Ouvidoria

‘ouvidoria@sie.sc.gov.br’, para dar continuidade no atendimento a solicitagao.
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Observacgao: Os tipos de demandas que podem ser recebidas na Ouvidoria Geral
do Estado s&o: denuncia, solicitagdo, sugestao, elogio, e reclamagéo. Sendo que,
nos casos de denuncia, € autuado um processo SGPE pelo Controle Interno a fim

de comunicar ao GABS sobre as providéncias tomadas.

11. Analisar demanda (OGE/e-SIC/e-mail)
A demanda recebida sera analisada a fim de encaminhar ao responsavel pelo

atendimento da demanda.

12.Encaminhar para diretoria competente (e-mail)
Ap6s a analise da demanda recebida, devera ser encaminhado um e-mail ao
diretor responsavel, conforme o assunto tratado. Na mensagem, devem constar as
informacdes sobre a reivindicacdo, o nome do municipio do fato ocorrido e, se
houver, os anexos encaminhados.
A CIOUV atua como segunda linha de defesa, executando e operacionalizando as
recomendagdes da CGE. Logo, € imprescindivel o atendimento aos rigorosos

prazos estabelecidos pela Ouvidoria quanto as respostas as demandas.

E solicitado que a demanda seja respondida no prazo de 10 dias, via e-mail.

SIE/DIPA - Diretor DIPA

13.Receber demanda (e-mail)
O diretor ao receber a demanda por e-mail, deve analisar o seu conteudo a fim de

encaminha-la a geréncia responsavel.

14. Autuar processo (SGPE)

Logado no SGPE, cadastrar processo:

° Preencher os seguintes campos padrao:

o Assunto: Gestdo de Ouvidorias;

o Classe: Processo sobre Manifestagdes de Ouvidoria;

o Setor de origem: SIE/DIPA - Diretoria de Transporte Intermunicipal de

Passageiros;
o Setor de competéncia: SIE/DIPA - Diretoria de Transporte Intermunicipal de

Passageiros;
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o Interessado: SECRETARIA DE ESTADO DE INFRAESTRUTURA E
MOBILIDADE (SIE);
o Detalhamento do assunto: Descrigdo do objetivo do processo;

o Controle de acesso: Publico.

15.Converter e-mail recebido em PDF

O e-mail recebido da demanda deve ser convertido em PDF.

16.Inserir peca (SGPE)
No processo SGPE, inserir o PDF do e-mail recebido, na aba “pecas”, clicando em

“Inserir pegas” e preenchendo os campos solicitados no SGPE.

17.Encaminhar processo para geréncia designada (SGPE)
Logado no SGPE, clicar na aba “Processo™ “Ag¢bdes”™ "Encaminhar" e preencher os

campos solicitados.

SIE/DIPA/Geréncia responsavel - GEROT ou GPTRA
18.Receber processo (SGPE)

O gerente responsavel deve receber o processo, via SGPE, e definir um

responsavel do setor para elaborar e consolidar a resposta.

19. Verificar demanda recebida (SGPE)
O responsavel designado para atendimento a demanda, deve analisa-la a fim de

elaborar a resposta.

20.Responder a demanda (Informagao/Oficio)
A resposta deve ser elaborada a fim de auxiliar na resolugédo de conflitos entre

cidadaos e orgaos publicos.

Assinatura do gerente responsavel

21.Inserir peca (SGPE)
No processo SGPE, inserir o PDF da manifestagdo/oficio elaborado, na aba

‘pecas”, clicando em “Inserir pegas” e preenchendo os campos solicitados no
SGPE.
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22.Encaminhar processo para providéncias (SGPE)
Logado no SGPE, clicar na aba “Processo”™ “A¢bdes”™ "Encaminhar" e preencher os

campos solicitados.

SIE/DIPA - Diretor DIPA

23.Receber processo com a resposta da geréncia (SGPE)
O diretor deve receber o processo com a resposta elaborada por meio do oficio,
elaborado pela geréncia competente (GEROT ou GPTRA). Em seguida, ira analisar

e elaborar uma resposta final que sera encaminhada ao demandante.

Assinatura do gerente.

24 Enviar resposta (e-mail)
Apos a elaboragao da resposta pelo setor competente, deve ser encaminhado um
e-mail para Coordenadoria através do e-mail “ouvidoria@sie.sc.gov.br’, com o

oficio em anexo, e uma coépia para o Gabinete do Secretario.

Cépia do e-mail para o GABS.

25.Converter e-mail enviado para Ouvidoria em PDF
O e-mail enviado com a resposta deve ser convertido em PDF, a fim de ser inserido

no processo SGPE.

26.Inserir peca do e-mail enviado (SGPE)
No processo SGPE, inserir o PDF do e-mail enviado para Ouvidoria, na aba

“pecas”, clicar em “Inserir pecas” e preencher os campos solicitados no SGPE.

27.Arquivar processo (SGPE)
No processo SGPe, em “Acdes”, “Arquivar’:
° Em “Dados do Arquivamento”
o Despacho: Informar o motivo e demais informagdes relevantes sobre o final

do processo.

28.ldentificar origem da demanda
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Deve ser identificada a origem da demanda a fim de ser encaminhada a resposta.

Se, Ouvidoria
SIE/CIOUV - Coordenadoria de Controle Interno e Ouvidoria

29.Receber resposta (e-mail)

A Coordenadoria ira receber a resposta por e-mail.

30.Pesquisar demanda (OGE/e-SIC)
A Coordenadoria, que é responsavel por realizar a mediacdo entre a SIE e o
cidadao, deve acessar o site da Ouvidoria Geral do Estado ou a Plataforma e-SIC,

e localizar a demanda a ser respondida.

31.Enviar resposta (OGE/e-SIC/e-mail)
Ao localizar a demanda, devem ser preenchidos os campos com base na resposta

recebida da diretoria competente.

Resposta encaminhada ao demandante

Se. resposta satisfatéria para o demandante

@ Resultado do processo: Demanda atendida.

Se. resposta ndo satisfatoria para o demandante

32.Receber nova solicitagao do demandante (e-mail/OGE/e-SIC)
Apos ser constatado que a resposta ndo atendeu as expectativas do demandante,
ele devera enviar uma nova solicitagdo, via e-mail ou pelo site da OGE ou pela
Plataforma e-SIC, que sera respondida.
Portanto, o procedimento padrao é utilizar o préprio sistema onde a manifestacéo

original foi registrada.
33.Analisar demanda (e-mail/lOGE/e-SIC)

A demanda deve ser analisada a fim de dar continuidade ao andamento do fluxo

das atividades.
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Se, réplica
34.Encaminhar para nova analise do setor competente (e-mail)

A réplica tem como objetivo adicionar informacdes, contestar fatos ou pedir
esclarecimentos. Desta forma, a solicitagdo sera encaminhada para uma nova

analise do setor competente.

O processo avancga para a atividade 40 - Receber nova solicitagao (e-mail)

Se. recurso

35. Autuar processo do recurso (SGPE)

Logado no SGPE, cadastrar processo:

° Preencher os seguintes campos padrao:

o Assunto: Recurso

o Classe: Recurso

o Setor de competéncia: SIE/XXXX — Setor X;

o Interessado: CPF do superior que assinara o processo;

o Detalhamento do assunto: Descrigdo do objetivo do processo
o Controle de acesso: Publico.

36.Encaminhar solicitagao ao setor competente (SGPE)
Logado no SGPE, clicar na aba “Processo”™ “Agbdes”™ "Encaminhar" e preencher

0s campos solicitados.

Encaminhado processo do recurso

37.Receber resposta do setor competente (SGPE)
A CIOUV ira receber o processo SGPE com a resposta sobre o recurso. O recurso

tem como objetivo contestar formalmente uma decisdo ou resultado insatisfatério.

Assinado pelo gerente/diretor

38.Solicitar assinatura GABS (SGPE)
No processo SGPE, deve selecionar a peca e solicitar as assinaturas:
° Do (cargo e setor) no (nome do documento)

° Do (cargo e setor) no (nome do documento)
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Assinado pelo Secretario

As atividades 37 - Encaminhar processo a OGE/e-SIC (e-mail) e 38 - Preencher

resposta do setor competente (OGE/e-SIC) sao realizadas paralelamente.

39.Encaminhar resposta a OGE/e-SIC (e-mail)
A resposta do setor competente em relagdo ao recurso, deve ser convertida em

PDF e enviada por e-mail.

40.Preencher resposta do setor competente (OGE/e-SIC)
A resposta deve ser preenchida no site da Ouvidoria Geral do Estado ou pela

Plataforma e-SIC, conforme a resposta recebida.

@ Resultado do processo: Demanda atendida.

SIE/DIPA - Diretor DIPA

41.Receber nova solicitagao (e-mail)
O diretor ao receber a nova demanda solicitada por e-mail, deve analisa-la a fim de
encaminha-la novamente para a geréncia responsavel que ira elaborar uma nova

resposta para a réplica.

42.Reabrir processo para réplica (SGPE)
O processo arquivado anteriormente deve ser reaberto para insercdo dos
documentos relacionados a réplica. Desta forma, deve ser justificada a reabertura

do processo, indicando a réplica do cidadao.
43.Inserir peca de e-mail recebido (SGPE)
No processo SGPE, inserir o PDF do e-mail recebido nomeado, na aba “pecas’,

clicar em “Inserir pecas” e preencher os campos solicitados no SGPE.

O processo retorna para a atividade 16 - Encaminhar processo para geréncia
designada (SGPE)

Se, GABS
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44.Enviar resposta ao solicitante (e-mail)
A resposta deve ser enviada para o solicitante, via e-mail, com copia para o

gabinete do secretario.

Cc’)pia para o GABS.

@ Resultado do processo: Demanda atendida.

Se, Protocolo
45.Enviar resposta ao solicitante (e-mail)

A resposta deve ser enviada para o solicitante, via e-mail.

@ Resultado do processo: Demanda atendida.
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4. PRIVACIDADE DE DADOS
4.1 Existem Dados Pessoais no Processo?
O Sim x Nao

4.2 Existem excegoes de aplicagdao da LGPD para o processo?

Processo relacionado com: Selecao
a) Seguranca Publica
b) Defesa Nacional
c) Seguranca do Estado
d) Atividades de Investigagdo e Repressdo de Infragbes
Penais

Fonte: LGPD

(] ] |

4.3 Dados Pessoais siao sensiveis?

] Sim x Nao

4.4 Os dados Sensiveis estao relacionados:

Tipo de Relacao Selecao
Origem racial ou étnica.
Convicgao religiosa.
Opiniao politica.
Filiacdo a sindicato ou a organizagao de carater religioso.
Filosofico ou politico
Saude ou a vida sexual
Genéticos ou biométricos
Fonte: LGPD

() ][] g [ ] [

4.5 Qual base legal esta relacionada com a utilizagao dos dados?

Base Legal LGPD Selecao

Consentimento
Cumprimento de obrigagéo legal ou regulatéria
Execucéo de politicas publicas
Realizagao de estudos por 6rgao de pesquisa
Execucéao ou criagao de contrato
Exercicio regular de direitos
Protecao da vida
Tutela da saude
Legitimo interesse
Protegéo do crédito
Fonte: LGPD

(I} {

4.6 Quais sao os Dados Pessoais:

Dados Pessoais Dados Sensiveis

Fonte: Elaborado pelo Especialista.

4.7 Dados sao anonimizados no processo?
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[ Sim x Nao
5. RELAGAO DE DOCUMENTOS

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

no setor?
x Produzido no Setor x Existe documento enviado (fonte externa)

5.2 Relagao dos documentos produzidos (anexados) para processo:

Tipo documental | Cédigo Plano de Nome do Documento Descrigao do Documento
no SGPE Classificacao

Fonte: Elaborado pelo Especialista.

5.3 Os documentos sao inseridos em ordem no processo (seguindo padronizagao)?
X Sim [1 Nao
6. ANALISE DA CLASSIFICAGCAO E DA TEMPORALIDADE DOS DOCUMENTOS

6.1 Existe plano de classificagao e tabela de temporalidade para os documentos no

oérgao?
(1 Sim x Nao

6.2 Todos os documentos no processo estdo no plano de classificagcao e na tabela

de temporalidade?

L] Sim x Nao

6.3 Relagao de documento e a temporalidade corrente, intermediario, destinagao:

Tipo Coédigo Plano Temporalidade
documental de Nome do Documento iari inaga iminaga
no SGPE Classificagdo Corrente Intermediario Destinagao (eliminagao

ou guarda permanente)

Fonte: Elaborado pelo Especialista.

7. HISTORICO DE REVISOES

Verséo n° Responsdével pela Sintese da Revisédo
elaboracgéo da IT Data
01/2026 Analista de processo: Thais 21/01/2026 | Mapeamento do processo Tratar demandas
Castilho de Andrade da Ouvidoria V01
Revisao: Luise Ramos e
Aquidauana Regina Vieira

Pagina 14 de 15

=

U1 P4g. 14 de 15 - Documento assinado digitalmente. Para conferéncia, acesse o site https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo SIE 00048675/2025 e o codigo X812MW3C.



Furtado

"DEMINZTEX 0B1p9d 0 3 G20Z/S/987000 IS 0SS220.d 0 SWIOUI B OUIBIXS-[eod/iq AoB-oseas adBs [eriod//:sdny aus 0 assade ‘BIOUIBJUOD kIR “SluawlelBip opeulsse ojuawnaod - GT 9p ST ‘Bed O
—

Pagina 15 de 15



»

sgpe Assinaturas do documento

Cddigo para verificacdo: X812MW3C

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

NILTON DE SA JUNIOR (CPF: 030.XXX.859-XX) em 21/01/2026 as 18:08:18
Emitido por: "SGP-e", emitido em 13/07/2018 - 14:51:39 e valido até 13/07/2118 - 14:51:39.
(Assinatura do sistema)
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