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1. INFORMAGCOES DO PROCESSO
Descri¢ao do processo

O processo “Registrar manifestacdo na ouvidoria” é um subprocesso pertencente ao
macroprocesso “Tratar manifestacdo de ouvidoria” e compreende a etapa inicial deste. Neste
subprocesso o cidaddo / usudrio faz o registro da sua manifestacdo em algum dos diferentes canais
disponibilizados pela Ouvidoria Geral do Estado, recebendo as informacdes pertinentes para o

devido acompanhamento da tratativa da sua manifestagao.

Objetivo

Ouvidoria publica é a instancia de controle e participacdo social responsdvel por interagir
com os usuarios, com o objetivo de aprimorar a gestdo publica e melhorar os servicos oferecidos.
As ouvidorias constituem-se, também, em importantes instancias de gestdo, subsidiando os
gestores publicos com informacgGes necessarias ao aperfeicoamento dos servicos publicos.

A Ouvidoria se configura como canal de comunicagdo entre o cidaddo e a administracao
publica, ao facilitar o dialogo entre ambas as partes e promover o acesso as informacdes com
qualidade e legitimidade, permitindo a contribuigdo da participagao social para o aprimoramento

da gestao.

Elaboracdo: escrever aqui o nome do analista responsavel pela elaboragdo da IT
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Neste subprocesso, a Ouvidoria Geral do Estado deve fornecer canais de atendimento que
possibilitem alcancar o maior percentual possivel dos usuarios dos servigos publicos e que permitam
gue o usuario / cidaddo consiga registrar a sua manifestacdo de maneira simples, barata e segura.
Além disso, é por meio do canal de atendimento do sistema OUV que o cidad3o / usuario podera

fazer o acompanhamento da sua manifestacao.

Informagdes complementares

Este processo é proveniente do desmembramento do processo “Registrar manifestacdao na
ouvidoria”. Algumas partes do processo estdo normatizadas por meio do Decreto n? 1.933/2022,
gue dispde sobre a estruturacdo, organizacdo e administra¢do das atividades de ouvidoria do Sistema

Administrativo de Controle Interno e Ouvidoria do Poder Executivo Estadual.

Responsavel
Cargo Setor Telefone E-mail
Gerente de Gestdo de GEOUV (48) 3665-1688 geouv@cge.gov.br
Ouvidorias CGE/SC
Interessados

e Controladoria-Geral do Estado
e Quvidoria-Geral do Estado de SC
e Cidad3os/usuario

e Rede de Ouvidores do Estado de SC

Atores envolvidos

e Cidaddo/usuario

e Geréncia de Gestdo de Ouvidorias — GEOUV

Recursos tecnoldgicos (sistemas e integragoes)
e Sistema OUV
e E-mail
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e Telefone

Legislagdo, normativas e outras referéncias

Lei n° 12.527/2012: dispGe sobre os procedimentos a serem observados pela Unido, Estados,
Distrito Federal e Municipios, com o fim de garantir o acesso a informacgdes previsto no inciso
XXXIl do art. 52, no inciso Il do § 32 do art. 37e no § 22 do art. 216 da Constitui¢ao Federal.
Decreto n? 1.048/2012: Regulamenta, no dambito do Poder Executivo, os procedimentos para a
garantia do acesso a informacao e para a classificacdo de informacgdes sob restricdo de acesso.

Lei n2 13.460/2017: Dispbe sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos
servigos publicos da administragao publica.

Lei n° 13.709/2018: dispde sobre o tratamento de dados pessoais, inclusive nos meios digitais, por
pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico ou privado.

Orientagdo Técnica CGE n? 01/2020: orienta os 6rgdos da Administragdo Publica Direta do
Poder Executivo e as entidades da Administracdo Publica Estadual Indireta no tratamento das
manifestacdes de Ouvidoria, de acordo com a Lei n2 13.460/2017 e a Lei n® 12.527/2011.
Procedimento operacional padrdo da ouvidoria de 6/2022: Manual dos procedimentos
operacionais padrdo a serem adotados pela Ouvidora-Geral do Estado de Santa Catarina.

Decreto n® 1.933/2022: Dispde sobre a estruturacdo, organizacdo e administracdo das
atividades de ouvidoria do Sistema Administrativo de Controle Interno e Ouvidoria do Poder
Executivo Estadual.

Manual do usudrio - Sistema Integrado e Ouvidorias Versao2.0: Possui o objetivo de orientar os
usudrios do Sistema Informatizado de Ouvidorias quanto aos principais conceitos e funcdes da

principal ferramenta operacional da Ouvidoria.

Definigoes

Ouvidoria publica: instancia de participacdo e controle social responsdvel pelo tratamento das
manifestagGes relativas as politicas e aos servigos publicos prestados sob qualquer forma ou regime,
com vistas a avaliagdo da efetividade e ao aprimoramento da gestdo publica;

Ouvidorias setoriais: ouvidorias dos érgaos da administracdo direta do Poder Executivo Estadual;
Ouvidorias seccionais: ouvidorias das entidades da administracdo indireta do Poder Executivo

Estadual;
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Sistema OUV: sistema de cadastro e gestao das manifestagcdes de ouvidoria com acesso pelo link:

http://www.ouvidoria.sc.gov.br/cidadao/.

Enderego para correspondéncia: Ouvidoria-Geral do Estado de SC e E-SIC, Centro Administrativo do
Estado de Santa Catarina, Rodovia SC-401 - km 5 - 4.600 - Saco Grande Il Floriandpolis - Santa
Catarina - CEP: 88032-000.

Telefone 0800: 0800-6448500

Manifestagdo: reclamacdes, denuncias, sugestoes, elogios e solicitacdes que tenham como objeto
a prestacdo de servicos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacao de tais
Servigos.

Manifestagdo Andnima: ndo identificacdo do usudrio a Ouvidoria-Geral durante
o registro da manifestacao.

Manifestagao Identificada: quando o manifestante informa para a Ouvidoria seus dados pessoais.
Manifestagao Sigilosa: o usuario informa a Ouvidoria-Geral seus dados pessoais, mas solicita que
o sigilo da sua identidade seja preservado nas demais instancias. A Ouvidoria manterd o sigilo da
fonte e a prote¢ao do manifestante, em obediéncia ao que preceitua o direito individual dos
cidaddos e a inviolabilidade de sua intimidade, sempre que julgar necessario, independentemente

de solicitagao do manifestante.
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2. DIAGRAMA DO PROCESSO

O Diagrama do processo pode ser visualizado no link:
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3. DESCRICAO DAS ATIVIDADES

O inicio de uma instancia do processo pode acontecer de diversas formas. Para facilitar a
descricdo das atividades do processo, essas serdo apresentadas seguindo a sequéncia de cada

possibilidade de abertura de instancia.

3.1 ABERTURA DE INSTANCIA COM O CADASTRO VIA SISTEMA OUV

Cidad3ao/usuario

1. Preencher formulario
O cidaddo/ usudrio que deseja registrar uma manifestacdo na Ouvidoria-Geral do Estado de

Santa Catarina deve efetuar o acesso na pagina: http://www.ouvidoria.sc.gov.br/cidadao/ e

selecionar a opcao 1 (Novo atendimento).

s
Home
Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina
Exercite a sua cidadania e participe do Governo do Estado de Santa Catarina
Consultar Atendimento B E-SIC
Clique para obter informacgdes O Sistema de Informagées ao Cidada
solicitacdo. Tenha em maos o codi Estado, de Santa Catarina permit: t
atendimento e a chave % pessoa, fisica ou juridica, enc: (s}
acesso a informacao pai 0s e entidades do
- . Executivo Estadual, emgafiformidade com a Lei
Federal n°12.527 i de Acesso a
Informagao) e Decreto Estadual n°® 1.048/2012 .
ki

O Cidaddo/usuario deve fazer o preenchimento do formulario para registro da manifestacao

seguindo as orientacgdes e instrucdes contidas na pagina:
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o Novo Atendimento

LEIAAS lNSTRUQ()ES
Exercite a sua cidadania e participe do Governo do Estado de Santa Catarina! Envie dentincias, elogios, sugestdes, reclamacdes e pedido de informagdes.

1. Em caso de dentincias, solicitamos o maximo de informacdes para apuragao dos fatos, como nome do servidor publico estadual denunciado, o local de trabalho ou
outros dados que permitam a sua identificacao (local do evento ocorrido, horario, etc.) e/ou quando, onde e como a situagao irregular ocorreu.

2.Serdo rejeitadas as demandas que contenham conteldo de carater ofensivo a dignidade e a vida privada das pessoas. Somente serdo consideradas as
informacdes de carater funcional e relativas a prestacao dos servigos de competéncia do Estado de Santa Catarina.

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

4. Em caso de manifestagdes sobre o Sistema de Saude Estadual devera ser informado o nome completo do paciente, nimero do cartao SUS, o local do
atendimento, entre outros dados para averiguagoes.

5. Ao enviar a manifestacao o sistema informara automaticamente o protocolo da Ouvidoria-Geral do Estado de SC com o Codigo do Atendimento e a Chave de
Consulta, guarde-os para consultar a sua manifestacao.

O cidaddo/usuario pode escolher 3 op¢des de identificagido

1 - Desejo anonimato: Nesta op¢do o usudrio/cidaddo ndo precisa cadastrar seu nome,
mas pode inserir dados de endereco para fins estatisticos e se desejar um e-mail para receber as
respostas da sua manifestacdo. Caso o e-mail seja informado, é importante que o
cidaddo/usuario se certifique que este e-mail ndo compromete seu anonimato. Ele deve atentar
para ndo inserir informacgdes na descricdao da sua manifestacao que o identifique.

2 — Desejo sigilo dos dados que me identificam: Nesta op¢do o cidaddo/usuario deve
cadastrar seu nome e informacdes pessoais, mas estas ficardo de posse da Ouvidoria-Geral do
Estado. Ele deve atentar para ndo inserir informacdes na descricdo da sua manifestacdo que o
identifique.

3 - Vou me identificar: Nesta opcdo o cidaddo/ usudrio deve cadastrar seu nome e
informacoes pessoais, essas informacdes serdo compartilhadas com as ouvidorias setoriais e
seccionais, bem como com as unidades de ouvidoria para as quais a manifestacdo seja tramitada
via sistema.

Ap0ds o preenchimento do formulario basta clicar em enviar para encaminhar a manifestagao

a Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina.

GEOUYV - Geréncia de Gestao de Ouvidorias

2. Gerar codigo de atendimento, chave de consulta, enviar via e-mail se houver
O sistema OUV fard o registro da manifestacdo, gerando um ndmero de atendimento e uma

chave para consulta da manifestacao no sistema OUV.
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O cidadao de posse do numero de atendimento e da chave de consulta podera acompanhar
a sua manifestacado diretamente no sistema ouv na pagina

http://www.ouvidoria.sc.gov.br/cidadao/, selecionando a op¢do 2 (Consultar atendimento).

Home > Consultar Atendimento

e Consultar Atendimento

Atendimento:

Chave da Consulta:

v Jimpar

O sistema de ouvidoria, caso o cidaddo/usuario tenha cadastrado um e-mail, também

enviard essas informagdes para o e-mail cadastrado.

3.2 ABERTURA DE INSTANCIA COM ENVIO DA MANIFESTAGAO POR E-MAIL

Cidad3ao/usuario

3. Enviar correio eletrdnico para endereco OGE/GEOUV
O cidaddo/usuario pode enviar sua manifestagdo via correio eletronico para o enderecgo da

geréncia de ouvidoria geouv@cge.sc.gov.br.

GEOUV - Geréncia de Gestdao de Ouvidorias

4. Receber e-mail
Os atendentes da GEOUV identificardo na caixa de entrada do e-mail da geréncia os correios

eletrénicos que se configurem como manifestagdo do cidaddo/usuario.

5. Enviar e-mail padrao orientando manifestagao via site
Assim que identificado o e-mail como uma manifestagdo de ouvidoria, o mesmo é respondido

com um e-mail padrdo contendo as orientacdes para a abertura da manifestacao pelo sistema OUV.

Cidadao/usuario
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6. Receber e-mail padrao
O cidaddo/usuario, ao receber o e-mail padrdo, podera seguir as orienta¢des para abertura
da manifestacdo via sistema OUV, procedendo com a execugdo da tarefa 1: “Preencher formulario”.
O cidaddo/usuario também pode desistir de encaminhar sua manifestagdo por este meio,

podendo reiniciar a instancia por outra possibilidade de inicio.

3.3 ABERTURA DE INSTANCIA COM LIGAGAO PARA O 0800.

Cidad3ao/usuario

7. Entrar em contato via 0800-644850
O cidaddo/usuario entra em contato com a central telefonica pelo nimero 0800-644850

para realizar o registro da sua manifestacdo.

GEOUYV - Geréncia de Gestao de Ouvidorias

8. Atender ligacao
A equipe do call center da geréncia de ouvidoria fara o atendimento da ligagao do
cidaddo/usuario seguindo as diretrizes do procedimento operacional padrdo da Ouvidoria-Geral do

Estado de Santa Catarina (POP).

9. Orientar a realizar a manifestagao via site OGE
Seguindo o POP o atendente orientard o cidaddo/usudrio a fazer o registro da sua

manifestacdo via sistema OUV.
10. Realizar orientagao

No caso de o cidaddo/usudrio relatar a possibilidade de efetuar o registro da manifestagdo

via sistema OUV, o atendente passard as instrucdes para o registro.

Cidadao/usuario

11. Receber orientagao
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ApOds receber a orientagdo do atendente da GEOUV o cidadao pode proceder com o cadastro
da sua manifestacdo via sistema OUV, seguindo para a tarefa 1 “Preencher formulario”, ou pode

desistir de continuar com esta instancia do processo, podendo iniciar uma nova instancia.

GEOUYV - Geréncia de Gestao de Ouvidorias

12. Orientar sobre as opg¢oes da identificagdo do usuario
No caso de o cidaddo/usuario relatar aimpossibilidade de efetuar o registro da manifestagdo
via sistema OUV, o atendente passara as instrucées acerca da opc¢do de identificacdo do usuario:

Anonimato; identificavel com sigilo ou sem sigilo, conforme o sistema OUV.

13. Solicitar os dados de identificagdo e manifestagao
No caso de o cidaddo/usuario solicitar as op¢Ges com identificagcdo, o atendente da GEOUV

deve solicitar os dados de identificacdo e cadastra-los no sistema OUV.

14. Realizar o cadastro da manifestagdo no sistema
Apds o cadastro dos dados do cidaddo/usudrio, ou no caso de o cidaddo optar por uma
manifestacdo andnima, o atendente fara o registro da manifestacdo no sistema OUV seguindo as

orientacdes do POP.

15. Leitura da manifestacao e confirmac¢ao do usudrio
Apds o registro da manifestacdo, o atendente deve |é-la ao cidaddo e, se necessario for, deve

realizar as correc¢des e inclusGes de novas informacdes (complementacao).
16. Informar protocolo de atendimento (codigo e chave de consulta)

No caso do atendimento telefonico, o atendente da GEOUV deve, apds a finalizagdao do
registro e da leitura ao cidaddo/usuario, fornecer o nimero do cddigo de atendimento e a chave de

consulta.

17. Orientar o acompanhamento da manifestagao pelo site
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Apés informar o protocolo, o atendente deve orientar o cidaddo/usuario acerca dos proce-
dimentos de consulta de sua demanda pelo sistema OUV, encerrando assim o seu atendimento ao

cidaddo/usuario.

3.4 ABERTURA DE INSTANCIA COM LIGAGAO DIRETA PARA A OUVIDORIA.

Cidad3ao/usuario

18. Entrar em contato pelo telefone
O cidadao também pode entrar em contato pelo telefone geral da ouvidoria pelo numero
(48) 3665-1688. Neste caso deve-se seguir o mesmo procedimento do atendimento pelo nimero

08000-644850, seguindo para a tarefa 8 “Atender ligagao”.

3.5 ABERTURA DE INSTANCIA COM ATENDIMENTO PRESENCIAL.

GEOUYV - Geréncia de Gestao de Ouvidorias

19. Receber o cidad3o / usuario

No caso do cidaddo/usuario se deslocar pessoalmente até a Ouvidoria-Geral do Estado, o
mesmo deve ser recebido por um atendente da GEOUV, que seguird o mesmo processo do
atendimento telefonico para o registro da manifestacdo do cidaddo/usuario, seguindo para a tarefa

12 “Orientar sobre as opgdes da identificagao do usuario”.

20. Realizar a impressao do protocolo de atendimento e entrega ao usuario
No caso do atendimento presencial, diferente do atendimento telefonico, em que as
informagdes acerca do cédigo de atendimento e da chave de consulta sao repassadas por telefone,

essas informacdes sdo repassadas de maneira impressa para o cidaddo/usuario.

3.6 ABERTURA DE INSTANCIA COM CORREIO FiSICO.

Cidad3ao/usuario

21. Enviar correio fisico para a OGE/GEOUV
O cidaddo pode abrir uma manifestacdo com o envio de uma carta diretamente para o

endereco: Centro Administrativo do Estado de Santa Catarina, Atico da Secretaria de Estado da
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Administragao. Rodovia SC-401 — km 5, n? 4.600 — Saco Grande Il Floriandpolis — Santa Catarina —

CEP: 88032-0000.

GEOUYV - Geréncia de Gestdo de Ouvidorias

22. Receber carta
O atendente da GEOUV deve receber as cartas direcionadas a Ouvidoria-Geral por parte dos

cidaddos/usuarios e classificar aquelas que se caracterizam como manifestagdo de ouvidoria.

23. Digitalizar manifestagao

Apds identificada a carta como uma manifestacdo de ouvidoria, o atendente deve digitaliza-

24. Realizar cadastro da manifestacao no sistema OUV

O atendente deve fazer o cadastro da manifestagao contida na carta no sistema OUV.

25. Anexar manifestagao digitalizada
A carta digitalizada também deve ser inserida na manifestacdo cadastrada no sistema pelo

atendente.

26. Enviar e-mail para o cidadao / usuario

No caso de o cidaddo/usuario ndo ter enviado um e-mail para contato na sua carta de
manifesta¢ao de ouvidoria, a manifestagao é registrada no sistema OUV sem o envio do e-mail com
o cédigo do atendimento e chave de consulta. Caso o e-mail tenha sido informado, o sistema OUV
fara o envio do e-mail conforme tarefa 2 “Gerar cédigo de atendimento, chave de consulta, enviar

via e-mail, se houver”.
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1. HISTORICO DE REVISOES

Versdo Responsdvel pela Sintese da Revisdo
ne elaboragdo da IT Data
01/2022 Monyze Weber Kutlesa | 02/02/2022 | Primeira versdo de padronizagio do
processo
02/2022 Pedro Primo Bristot / | 24/11/2022 | Segunda versdo da instrucdo de trabalho com

Vaneza Vandir de Lima

a divisdo do fluxo em macroprocessos,
ajustes da notacdo, ajuste de tarefas e
utilizacdo da nova versao do modelo de IT do
Eproc.
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