P.F.3.02 - Gestao das Demandas da
Central de Atendimento Telefonico
155 - Versao 01

Bizagi Modeler






indice

P.F.3.02 - GESTAO DAS DEMANDAS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO 155

Y =LYYo PSP UUR P 1
274y E3 0] o] = I = P 1
R Y Y N N 5
1.1 P.F.3.02 - GESTAO DAS DEMANDAS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO 155 -
LY 22T Vo T 0 PP 6
1.1.1 Elementos dO ProCeSS0 .uuuiiiiiiri it i e aaeas 6
11101 CUEVENE..iiiiiciiieie ettt ettt 6
1.1.1.2 DApresentar DEeMAaNda . i 6
1.1.1.3  [IRECEDEr DEMANAE ©. vt 6
1.1.1.4 B EFOTE? e utirreeeee e e ettt tee e e e e s e ettt e e e e e e e st e e e e e e e et aa e e e e e e arraes 7
1.1.1.5 Resposta de Imediato? ..o 7
1.1.1.6 Compete a0 EStado? .o 7
1.1.1.7 E Manifestacdo de OUVIAOIa? .....uuieeeeeiviriieeeeeeeiiieeeeeeeeeeiinnnns 8
1.1.1.8 S DALV T Yo T 2 8
1.1.1.9 [@Atendimento e Monitoramento de Manifestacdes de Ouvidoria ...... 8
1.1.1.10 Resposta por TelefOone? ....cvviiiiii i e 8
1.1.1.11  LAIOCEr dEMANAES «.evveeeeee ettt 8
1.1.1.12 [1dentificar as demandas e realizar CONtato.........ccuveevvereeereneenn, 9
1.1.1.13 Contato realizad0 COM SUCESSO? .. .ouviuiiiiiiie i eeeaaaens 9
1.1.1.14 |:|Repassar a Resposta da Ouvidoria....ccvveiiiii i 9
1.1.1.15 [lcomunicar a supervisao do retorno ndo realizado ..........c.couvene. 11
1.1.1.16 [Finalizar sem o repasse da resposta.....c.ccveeiiiiiiiiiiiiiieene 12
1.1.1.17 [ETratamento de Dendincias de OUVIdOria .......ccvvvverreeeeeiirieneeens. 12
1.1.1.18 |:|Registrar Solicitacdo de INformacao ......ccvevviiviiiiiiiieiieeeeaens 12
1.1.1.19 [Tlatendimento de Solicitacdo de INfOrMacE0....uuuuvrrrrrreereeeeeeeeennss 13
1.1.1.20 |:|Repassar a Informagao/Orientagao ...o.vvvevieiiiiiiiiiiieie e 13
1.1.1.21 [ JTomar Ciéncia da g} (o] g g F=Ter=To TR 14
1.1.1.22  [IREGISEIAr trote «vveeeeeeeee e et e, 15
1.1.1.23  OBVENt.iuiiiiiiiscecceeeeeeeee e, 16
1.1.1.24  Manifestante. . ... cuu i i e e e et e e e e e e e e e e e e 16
1.1.1.25 [tEAtendente - Central 155 .. .iiuiiiiuieiieiie e e e e e e e e eanes 16
1.1.1.26  T5SUpervisdo - Central 155....cuiiuiieiiniiiei it eieeee e ee e e e ans 16

14/09/2021 3



1.1.1.27 [1=Ouvidorias Setori@iS........ccceevvreerreennnnnn.
1.1.1.28 [t=Servico de Informacdo ao Cidad&do - SIC
1.1.1.29 [t=Célula de Ouvidoria (CouVi) .....coverueennns

14/09/2021



DIAGRAMA 1

Manitestante

Apresentar Tomar Ciénds
Demanda

J*

Atendimento Teletdnico 155 - Versio 01

Repassara
Resposta da
s Ouvidaria
3
i _—
Comunicara
i == taenarcr s Snevnio
i e i e Gpasria
Etrote? Resposts de Compete 30 £ Manifestagio Contato
Imedisto? Etado?  ae Oundons? reslzado com
o sucessa?
8
3
5 Finalzar sem o
Alocyr demndys ]
'g resposta
3
e
§ ) Wio
Respots
§ Atendimento e Montorments e
de Manifestagdes de Ouddor
£
]
Y
i @
H g
£ ;
2 Atendimento de Solicagiode
Informagio
i ]
8
2 Tratamento de Dendnosse
] Qudon

14/09/2021




Versao: 1.0
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1.1P.F.3.02 - GESTAO DAS DEMANDAS
DA CENTRAL DE ATENDIMENTO
TELEFONICO 155 - VERSAO 01

111  ELEMENTOS DO PROCESSO
1111 OEvent

11.1.2 DApresentar Demanda

Descricao
Quem:
Cidadao ou Pessoa Juridica.

Como:
1. Realizar ligacdo telefonica para o numero tridigito 155 (gratuito) de segunda a sexta-
feira, das 07h as 20h.

2. As seguintes informacgdes deverao ser fornecidas para o registro da demanda:
2.1 Nome (quando identificado);
2.2 Meio e Horario preferencial para resposta (Telefone, E-mail, Endereco e
sistema);
2.3 Descri¢do da manifestacao.

Ferramentas:
Sistema de Telefonia da Etice - Mitel - MX-ONE

1113 DReceber Demanda

Descricao
Quem:
Atendentes da Central 155
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Como:

1. Acessar o aplicativo Agente, realizar o login, preencher os campos: cdédigo de acesso,
senha, ramal e senha do ramal e clicar no botdo OK.

1.1. Ap6s o login, clicar no botdo “Tornar Disponivel” no canto superior esquerdo
ficando disponivel para receber chamadas.

1.2. Quando houver chamadas no ramal, clicar no botdao "atender" no aplicativo
Agente.

1.3. Iniciar o didlogo com a saudacao, conforme script receptivo, constante no Manual
de Procedimento da Central, disponivel no arquivo na Pasta Ouvidoria > Procedimento
Atendimento.

Base Normativa:

Decreto Estadual n°33.485/2020.
Portaria n° 52/2020

Instrucao Normativa n° 01/2020.

Ferramentas:

Sistema de Telefonia da Etice - Mitel - MX-ONE
Aplicativo Agente

Plataforma Ceara Transparente

1114 E trote?
Portoes
SIM
NAO

11.1.5 Resposta de Imediato?
Portoes
SIM
NAO

1.1.1.6 Compete ao Estado?
Portoes
NAO
SIM
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1117

Descricao

Portoes
NAO
SIM

11.1.8

Descricao

Portoes
SIM
NAO

1119

1.1.1.10
Portoes
SIM
NAO

1111

Descricao
Quem:

OFE Manifestacdo de Ouvidoria?

<€ Dentincia?

[Elatendimento e Monitoramento de Manifestacdes de Ouvidoria

<>Resposta por Telefone?

|:|Alocar demandas

Equipe da Supervisdo da Central 155

Como:

1.1 Acessar a plataforma Ceara Transparente, por meio do endereco eletronico:
https://cearatransparente.ce.gov.br/, no perfil supervisor, e realizar o seguinte
procedimento:

1.2 Realizar login com o perfil do supervisor;

1.3 Clica no menu “"Responder Atendimentos”;

1.4 Selecionar o campo "aguardando alocagao"
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1.5 Selecionar a opcdo de preferéncia de resposta (telefone e whatsapp) no campo
“filtrar por tipo de resposta”

1.6. Selecionar o atendente no campo "delegar para responsavel"

1.7 Selecionar os protocolos de acordo com a preferéncia de resposta (whatsapp e
telefone) alocando proporcionalmente aos atendentes;

1.8 Clicar no botao "alocar".

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente

11112 Dldentificar as demandas e realizar contato

Descricao
Quem:
Atendentes da Central 155

Como:
1. Acessar a plataforma Ceara Transparente, por meio do endereco eletronico:
https://cearatransparente.ce.gov.br/, no perfil supervisor, e realizar o seguinte
procedimento:

1.2 Realizar login com o perfil do atendente;

1.3 Clica no menu “Responder Atendimentos”;

1.4 Selecionar o campo "aguardando retorno”

1.5 Selecionar a manifestagdo para realizar retorno.

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente

11113 <Contato realizado com sucesso?
Portoes
SIM
NAO

11114 DRepassar a Resposta da Ouvidoria

Descricao
Quem:

14/09/2021



Atendentes da Central 155

Como:
Resposta por Telefone

1. Abrir a manifestacdo e tomar conhecimento do contelddo e da resposta fornecida pela
ouvidoria.

2. Acessar o aplicativo Agente, realizar o login, preencher os campos: codigo de acesso,
senha, ramal e senha do ramal e clicar no botado OK:

2.1. Apds o login, clicar no botado “Tornar Disponivel” no canto superior esquerdo
ficando disponivel para realizar retornos;

3. Sequir o scrip “Retorno ao Cidadao” (conforme script, constante no Maual de
Procedimento da Central, arquivo na Pasta Ouvidoria, Procedimento Atendimento).

3.1 E necessario confirmar os dados do manifestante (nome), quando o retorno é
por telefone.

4. Realizar leitura do conteddo da manifestagdo e da resposta da ouvidoria.

5. Clicar no icone que fica a direita do titulo "informag¢des da manifestagao”;

5.1 Clicar na opgao "registrar retorno"”, em seguida no botao OK;

5.2 Digitar as informac6es/observagdes sobre o contato realizado no campo
"descricao da ocorréncia”, em seguida clicar no botao "registrar retorno com sucesso".

6. Convida para participar da pesquisa de satisfagao.
Resposta por Whatsapp

1. Abrir a manifestacdo e tomar conhecimento do contelddo e da resposta fornecida pela
ouvidoria.

2. Realizar leitura do conteddo da manifestacdo e da resposta da ouvidoria, para
compreensao previa e passar seguranga ao cidadao (a) no momento do retorno.

3. Acessar o aplicativo WhatsAPP quando a preferéncia de resposta for por esse canal:
3.1 Cadastrar o numero telefone para verificar se o numero estéa ativo para o
aplicativo;
3.2 Caso, o numero de telefone ndo esteja ativo para WhatsAPP, realizar as
tentativas de contato por telefone.

4. Enviar mensagem de audio e texto para o manifestante, por whatsapp, e dar ciéncia da
resposta, quando a preferéncia for por esse canal.
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5. Finalizar a manifestagd@o e convidar a manifestacdo para participar da pesquisa de
satisfacao.

Obs.: Ainda ndo é possivel disponibilizarmos o link da pesquisa nas resposta por whatsapp.

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente
App Whatsapp

11115 Lcomunicar a supervisao do retorno nao realizado

Descricao
Quem:
Atendentes da Central 155

Como:
1. Abrir a manifestacao.

2. Clicar no link da sigla/situacao do 6rgao da manifestacdo no campo "situagdo atual”.

3. Clicar na opgao/aba "comentarios™:

3.1 Inserir no campo "comentarios internos" informagdes e observacdes referentes
as tentativas de retorno que foram realizadas junto ao manifestante;

3.2 Clicar no bot&o "inserir comentario interno".

4. Comunicar a supervisao de forma verbal ou por e-mail das manifestagdes cuja as 03
(trés) tentativas de retorno ja foram realizadas para que seja providenciada a finalizagdo no
sistema.

Observacao: Sao realizadas trés tentativa de contato para o manifestante, com intervalos
de 1h, quando ndo é conseguido éxito, demanda é finalizada pela supervisao, e fica
disponivel para consulta, na central 155 ou por meio da plataforma
https://cearatransparente.ce.gov.br/

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente
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https://cearatransparente.ce.gov.br/

11116 UFinalizar sem o repasse da resposta

Descricao
Quem:
Equipe da Supervisao da Central 155

Como:

1. Acessar a plataforma Ceara Transparente, por meio do endereco eletrénico:
https://cearatransparente.ce.gov.br/, no perfil supervisor, e realizar o seguinte
procedimento.

2 Realizar login com o perfil do supervisor.
3 Clicar no menu “"Responder Atendimentos”.

4. Abrir a manifestacao que deseja finalizar;

4.1 Clicar no icone que fica a direita do titulo "informag¢des da manifestacdo”;

4.2 Clicar na opgao "registrar retorno", em seguida no botao OK;

4.3 Digitar as informagdes/observacdes sobre o contato nao realizado no campo
"descricao da ocorréncia", em seguida clicar no botao "registrar tentativa de retorno sem
sucesso".

Ferramenta:
Plataforma Ceara Transparente

11117  [ENratamento de Dentncias de Ouvidoria

1.1.1.18 DRegistrar Solicitagdo de Informagéo

Descricao
Quem:
Atendentes da Central 155

Como:
1. Acessar a plataforma Ceara Transparente, por meio de login e senha, perfil atendente no
endereco eletronico: https://cearatransparente.ce.gov.br/, e realizar o seguinte
procedimento:

1.1 Clicar em Acessar Perfil;

1.2 Realizar login (CPF e Senha);

1.3 Clica no menu “Atendimentos”;

1.4 Clica no botao “Novo Atendimento”;

1.5 Escolhe o tipo de atendimento:
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1.5.1 Escolher a opcao "SIC encaminhado”;
1.6 No campo Descricao do Pedido registrar de forma sintetizada a solicitagdo do
manifestante.

2. Apds o preenchimento do formuldrio de atendimento na plataforma Ceara
Transparente, realizar a leitura da descri¢do da solicitagdo para ratificagdo do maniefstante,
clicar no botéo gravar. Enviado de forma automatica ao érgdo responsavel.

3. Repassar o protocolo e senha ao manifestante, recomendando que ele anote-os.

4. Saudacao final pelo atendente - (conforme script, constante no Maual de
Procedimento da Central, arquivo na Pasta Ouvidoria, Procedimento Atendimento).

5. Apés o registro no sistema é iniciada a contagem do prazo de resposta, de acordo com
a Art. 23° do Decreto 33.485/2020, que é de até 20 dias podendo ser prorrogado por mais
10 dias, e ainda podendo ocorrer uma segunda prorrogacao por mais 30 dias, a ser
aprovada pela Coordenadoria de Ouvidoria.

6. Manifestante pode consultar sua demanda e acompanhar o andamento de sua
solicitacdo a qualquer momento, pelo site: https://cearatransparente.ce.gov.br/, ou ligando
para o 155 de 07h as 20h de segunda a sexta-feira, informando o nimero de protocolo e
senha.

Base Normativa:

Decreto Estadual n°33.485/2020.
Portaria n® 52/2020

Instrucdo Normativa n°® 01/2020.

Ferramentas:

Sistema de Telefonia da Etice - Mitel - MX-ONE
Plataforma Ceara Transparente

11119 [Eatendimento de Solicitacgo de Informacgo

1.1.1.20 DRepassar a Informacéo/Orientacéo

Descricao
Quem:
Atendentes da Central 155

Como:
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https://cearatransparente.ce.gov.br/

ni

1. Acessar a pasta "ouvidoria>>informacdes importantes ou a pasta
ouvidoria>>informagdes temporarias" de acordo com as orientagdes anteriormente
recebidas.

2. Acessar a pasta referente ao érgado detentor da informacdo requerida.
3. Acessar sites dos 6rgdos quando a informacao estiver disponivel nesses ambientes.

4. Acessar a plataforma Ceara Transparente, por meio de login e senha, perfil atendente no
endereco eletrénico:  https://cearatransparente.ce.gov.br/, e realizar o seguinte
procedimento:
4.1 Clicar em Acessar Perfil;
4.2 Realizar login (CPF e Senha);
4.3 Clica no menu "Atendimentos”;
4.4 Clica no botao “Novo Atendimento”;
4.5 Escolhe o tipo de atendimento:
4.5.1 Escolher a opcao "SIC finalizado";
4.5.2 Caso a demanda néo seja de competéncia do Governo do Estado clicar
no botdo "Ndo compete ao Poder Executivo”.
46 Apds o preenchimento da pergunta e da resposta no formulario de
atendimento na plataforma Ceara Transparente, clica no botdo gravar.

5. Saudacao final pelo atendente - (conforme script, constante no Maual de
Procedimento da Central, arquivo na Pasta Ouvidoria, Procedimento Atendimento).

6. Convidar o manifestante para participar da pesquisa de satisfacao.
6.1 Ler as perguntas da pesquisa e registrar as respostas do manifestante.

Ferramenta:

Plataforma Ceara Transparente

Aplicativo Agente

Sistema de Telefonia da Etice - Mitel - MX-ONE

11121 [vomar Ciéncia da Informacdo

Descricao
Quem:
Cidad3ao ou Pessoa Juridica.

Como:

1. Tomar conhecimento da resposta de acordo com o meio indicado no registro de sua
manifestagdo no atendimento telefénico.
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1.1 Sistema - A resposta é acessada pelo cidaddo por meio de uma conta criada na
plataforma Ceara Transparente ou por meio de Protocolo e Senha da denuncia;

1.2 Telefone - A resposta é fornecida pela equipe da Central de Atendimento
Telefénico 155 por meio de contato telefénico, conforme horario indicado pelo cidadao;

1.3 E-mail - A resposta é enviada automaticamente ao e-mail indicado na
plataforma Ceara Transparente no registro da denuncia;

1.4 Twitter, Facebook e Instagram - A resposta € inserida no perfil do manifestante,
caso tenha seguido as redes sociais da CGE;

1.5 Presencial - A resposta é repassada pessoalmente ao manifestagdo por via oral
ou por meio de entrega de resposta/documento impresso.

1.6 Whatsappp - A resposta é inserida no perfil (conta de whatssaapp) do
manifestante, pela equipe da Central de Atendimento 155.

Obs. O manifestante pode realizar consultas sobre o andamento da sua manifestacao pela
Central 155 ou por qualquer outro canal. Na consulta por telefone o atendente podera
regisrar observacdes no cadastro de ocorréncias da manifestacdo no Ceara Transparente.

2. Apds o recebimento da resposta, o manifestante tem a possibilidade de reabrir a
manifestacao. Caso isso aconteca, todo o fluxo da manifestacao reenicia, inclusive a
contagem de prazo.

3. Apds o recebimento da resposta seja pelo sistema ou por telefone, o0 manifestante tem a
possibilidade de responder a uma pesquisa de satisfacdo para avaliar o servico prestado
pela ouvidoria na sua demanda.

Ferramentas:

Plataforma Ceara Transparente
Redes sociais

Sistema de Telefonia da Central 155
Whatsapp

Presencial

1.1.1.22 DRegistrartrote

Descricao
Quem:
Atendentes da Central 155

Como:
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1. Acessar a plataforma Ceara Transparente, por meio de login e senha, perfil atendente no

endereco eletronico:
procedimento:

https://cearatransparente.ce.gov.br/,

1.1 Clicar em Acessar Perfil
1.2 Realizar login (CPF e Senha)
1.3 Clicar no menu “Atendimentos”
1.4 Clicar no botao “Novo Atendimento”
1.5 Escolher o tipo de atendimento:
1.5.1 Escolher a opgao "Trote"
1.5.2 No campo Descri¢do do Pedido registrar que a ligagéo foi identificada

como trote;

e

realizar

(o)

seguinte

1.5.3 Ler para o cidaddo o "script" correspondente a trote constante no
Manual de Procedimentos da Central;
1.5.4 Clicar no botao Gravar.

2. Encerrar a ligacao.

Base Normativa:

Lei Estadual n° 17.580/2021
Decreto Estadual n°33.485/2020.

Portaria n° 52/2020

Instrucdo Normativa n° 01/2020

Ferramentas:

Sistema de Telefonia da Etice - Mitel - MX-ONE
Plataforma Ceara Transparente

Aplicativo Agente

11123 Okvent

11124 [TManifestante

11125 [ Atendente - Central 155

11126  [HSupervisdo - Central 155

11127  [E=Ouvidorias Setoriais
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11.1.28

11.1.29

T=Servigo de Informacdo ao Cidado - SIC

TCélula de Ouvidoria (Couvi)
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