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APRESENTAGAO

Este Manual do Sistema Fale Cidadao tem como finalidade auxiliar as equipes de
Ouvidoria no uso do Sistema Fale Cidadéo 2.

Estdo documentadas as ferramentas e funcionalidades do sistema para a execucao
dos trabalhos de Ouvidoria e suas formas de utilizagao.
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I ORIENTAGCOES GERAIS

1. Os procedimentos descritos neste manual estdo em conformidade com a
legislacdo vigente e com organogramas e fluxogramas ou outros documentos que
sejam, obrigatoriamente, normatizadores das acdes da Ouvidoria Geral do Estado.

2. As ac¢les técnicas sao realizadas, exclusivamente, pelos Ouvidores e equipes
que desempenham suas atividades na Rede de Ouvidorias do Poder Executivo do
Estado de Mato Grosso, sob a subordinacdo técnica da Secretaria Adjunta de
Ouvidoria Geral e Transparéncia, da Controladoria Geral do Estado.

3. Os Ouvidores sdo designados através de Ato Governamental, aprovado pela
Secretaria Adjunta de Ouvidoria Geral e Transparéncia/CGE. Estes deverdo estar
devidamente lotados ou designados nas Ouvidorias Setoriais, através de atos
administrativos emitidos pela autoridade representante da gestdo com autoridade e
responsabilidade para esses fins.

4, A responsabilidade pela constituicdo da equipe de trabalho de acordo com as
caracteristicas e especificidades de cada entidade cabera ao Ouvidor Setorial, bem
como, a atualizacdo e qualificacdo permanente de todos que desenvolvem 0s servigos
da Ouvidoria Setorial.




11 PROCEDIMENTOS TECNICOS

1.

CONHECENDO O SISTEMA

1.1 Formas de recebimento de mensagens

O cidadéo pode encaminhar mensagem a Ouvidoria através dos seguintes canais:

a)
b)
c)
d)
e)
)

a)
h)
i)

Sites Oficiais do Governo, através do link “Fale Cidadao” ou “Ouvidoria”;
Através do endere¢co www.ouvidoria.mt.gov.br;

App MT Cidadéo;

E-mail ouvidoria@controladoria.mt.gov.br;

Correspondéncia (carta comum, oficio, bilhete, etc.);

Telefone (0800 6471520, 162 e telefones das Ouvidorias Setoriais);

Ouv-Zap (aplicativo whats app numero 65 98476-6548)

Pessoalmente/Balcao;

Midia (Registro feito tendo como base matéria publicada com informagtes
relevantes a Ouvidoria - denuncias/reclamacdes, em que h& a necessidade de
ser averiguada a veracidade dos fatos ocorridos)

Com relacdo ao atendimento telefénico e presencial ao cidadao é importante lembrar:

\ realizador da demanda.

Devemos ter sempre em mente que o processo de escuta
ao cidadédo é a acdo de permitir que o desejo de se fazer
ouvir seja  concretizado. Nesse momento as
angustias, anseios, indignacbes, expectativas e até
mesmo 0s equivocos sao verbalizados.

Os principios de civiidade devem ser sempre
utilizados, considerando que o momento nem sempre €
facil para quem esta se manifestando. Recomenda-se
nao inducdo e tampouco bloqueio ou inibicdo de
ordem  social, psicologica ou técnica ao cidadao /




2. ACESSANDO O SISTEMA

2.1 Formas de Acesso

O sistema Fale Cidad&o poderé ser acessado de duas maneiras:

a) ACESSO PELO CIDADAO: Por todos os portais do governo do estado,

E

link “Fale Cidadao”, ou através do endereco:
https://ouvidoria.controladoria.mt.qgov.br/falecidadao/;

M - o

ANTES DE CADASTRAR A SUA MENSAGEM,
A7 LEIA ABAIXO AS INSTRUGOES GERAIS

jdaddo

1 Esta Ouvidona trata somente de assunos relativos a0 Governo do Estado de Malo Grosso
servigos piblicos prestados. atuagso dos seridores @ uso do palimANio pUblico

2 E mmportante cadasirar um e-mad valkdo, pors assim vooé recebe mensagens mformando quando
DENUNCIA RECLAMACAO SOLICITAGAO 3 sua demanda fol respondida ou quando a equpe da Ouvidora

‘para dar andamento a0 seu pedido.

necessita de mass mformacles

3. Serdo rejeitadas as denimcas/reclamacfes que contenham confeddo de cariter clensivo 3
dignidade ¢ 3 vida privada das pessoas elou contendo paiavras de bano calio

4 Em caso de denin acdo sobre e
nome completo do pacients, ndmero do carto SUS, o local do atendimento, entre outros dados
pertmentes & apurag 30 dols) fatols) ocomdofs)

ELOGIO SUGESTAO INFORMACAO

5 Ao fnalizar a sua mensagem o sistema ird gerar um nimero de demanda © senha Para acesso,
Guarde.os para futuras consultas ou complementagdes

8 Vocé pode inclur anexos de até 10 mb nos formatos PDF, Word, Excel, JPG & GIF Para anexar &
56 chicar no bot3o “anexar arquivos” no final do formulrio

clicando no

b)

Figura 1 — Tela inicial para registro de demandas pelo cidad&o.

ACESSO PELO OUVIDOR: Através do endereco
https://ouvidoria.controladoria.mt.gov.br/falecidadao/serviet/autentica
login e senha (para usuarios cadastrados).

Governo de

N Mato
Grosso

Login

jnsira seu login

Senha
insira sua senha

shoe  Reload Image

Digite aqui

Entrar

Esqueci minha Senha

Figura 2 — Tela de acesso dos Ouvidores Setoriais e equipe as demandas

eletrébnico
utilizando




2.2 Criagéo de login e senha

Para que os Ouvidores Setoriais e equipe tenham acesso e possam gerenciar as
demandas registradas terdo que ser cadastrados junto a Ouvidoria Geral, com status
de usuarios obtendo assim, habilitacdo do login e senha.

O login e senha sdo de uso pessoal e intransferivel. A senha podera ser trocada no
campo Alterar Senha.

.1 Notificacoes

= Administragio v
Pagias tnicial
Caixa de D %)
Assrar Sanha ]
=

2 Relatérios v

M1 - copyright 2019

Figura 3 — Campo para a troca de senha

2.3 Pagina inicial do Sistema/Notificactes

Ap6s o login no sistema, o Ouvidor terd acesso a pagina de Notificacdes. A

dltima notificacdo fica visivel automaticamente, e para visualizar as anteriores é
necessario clicar no titulo da mesma.

« € @ oudora.controladoriami.govkr/faleceladsa/sen - @ % &

ATENGAO « Notificagoes

Nas mensagens cadasiiadas antes 00 dia 2711, N4 Serd POSSivel ESCOMEr 0 BESUND specifico,
Pigins inicial IMPEAINas & iNaAZac0. £ Necessano que vOCEs entrem em CONtato Com @ eQuipe 08 Ouvidons Geral,
IMOMMando o nEMera da MEnsagem, para que Possamas Bierar a Uplicacsa & & sim Ierar & £scoina
o Bssunto especifico & finaizaglo.

MTI - copyright 2019
2 w B

[« [ERe——

Figura 4 — Pagina de Notificagbes




2.4 Caixa de Demanda

Clicando no botdo “Caixa de Demanda”, o usuario do sistema terd acesso as
suas mensagens em aberto. Na parte superior da pagina, ha a informagao
“Total de Registros”, que informa a quantidade de mensagens na caixa.

ALINERABAIO

Administragio / Caixa de Demanda

SeeiTEe m N

-
Total de Regrstros: 874

‘coniso oata wome AsSUNTO EnmioaDe starus DATAIRESPOSTA  PROCESSO AnEx0s
o ® © PONWSTNB  Anteimo
2 Z 0
& Relatsrios -
© @ o o e :
0 =z o = 3 821 Aninim frm—
0z o 5 17092019 08 fri arnaso) -
O 7 @ ca0u2020 154818 - .
Q@ o =

BEOLA020 143232 Anénimo ELOGID

0 @ @ s

MTI - copyright 2013

Figura 5 — Caixa de Entrada do Ouvidor Setorial

Na coluna “status”, as mensagens sem nenhum indicativo estéo dentro do prazo.
Faltando cinco dias para vencer o prazo comeca o indicativo por dia.
A partir de 15 dias sem resposta é acionado o indicativo vermelho “Em Atraso”.

W o i o x o+ - 8 x

s c o o Yy SR a

& EM Fale Cidadao

ALINE RABAIO

Administragio | Caixa de Demanda

= Administragie -
Total de Regrstros: 874
Pagina Inicial

comeo DATARESPOSTA  PROCESSO ANEXOS
+ Caixa de Demanda [ 574 )
Coina de Mensagem 13 o2 o
Aterar Senha
saie
e # 0 s
&2 Relatérios -
e =z o @ r2mans 1
0z 0 w=s ! wians 1
B Z o : % M o mosz0s
0 @ @ s 0 450526
0 @ o s vou s
8 ® o o |
—

MTI - copyright 2013

H P ——

Figura 6 — Lembretes Mensagens em Atraso

Cidadao



2.5 Caixa de Mensagem

Todas as “mensagens ao ouvidor setorial” incluidas nas demandas aparecem listadas

by

neste campo. Para ler ou responder a mensagem, cligue no icone do lapis do

lado esquerdo.

C3 M Fale Cidadao

Administracso / Caixa de Mensagem

ENTIDADE DaTA LA RESPONDIDA

R

MTI - copyright 2019

B Adminisiragic v CAIXA DE ENTRADA

Calxa do Domanda | 601)

MTi - copyright 2018
m B

Figuras 7 e 8 — Caixa de Mensagem

2.6 Buscando Demandas

O sistema possui uma ferramenta de busca, onde pode-se localizar demanda através

do namero ou de diversos outros filtros.
Para acessar a busca, clique em Caixa de Demanda>Busca Avancada
Para fazer uma nova busca, é necessario clicar no botao “Limpar filtros”.

10
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M Fale Cidadao
. ‘Administragao / Caixa de Demanda
Q
=5 Administragie
Total de Regstros 574
> Pagins icil _
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Ate

Nome.

Email

Meio de Recebimento

Assunto

Nmero do Processo

Somente demanda com
Processo

Demanda Concluida TODAS v

Finalizada TODAS: *

Demanda em Atraso TODAS: *

OrdenarPor  Data de Atuaizagio +

MTi- copyright 2019

Figuras 9 e 10 — Ferramenta de Busca

3. REGISTRO DE DEMANDA

3.1 Como registrar demandas no sistema

Para registro das demandas recebidas por meio telefénico ou presencial, o Ouvidor
Setorial podera acessar a pagina da ouvidoria (www.ouvidoria.mt.gov.br) e utilizar o
formulario do cidaddo, ou podera utilizar o cadastro dentro do sistema, clicando na
“Caixa de Demanda” e depois no botdo “Cadastrar”.

E importante registrar fielmente e na integra o que o cidado relata ou solicita. Apos
cadastrada a mensagem, o texto ndo poderd mais ser alterado.

11



Os campos “Natureza”, “Tipo de Identificagdo”, “Estado”, “Cidade”, “Assunto”,
“‘Mensagem”, “Forma de Recebimento” e “Forma de Resposta” sdo de preenchimento
obrigatério.

Importante:
Ap6s 15 minutos de inatividade (sem clicar em nenhuma tela ou botédo),
a sessao no sistema é encerrada, solicitando novamente login e senha.

Se vocé estiver em um atendimento ao telefone ou pessoalmente
e passar um longo tempo digitando ou ouvindo o cidadao, corre o risco
de perder todo o trabalho.

Orientamos a digitar todo o relato do cidaddo em um documento de

texto (word ou bloco de notas) e somente depois colar no sistema.

ALINE RABAIO

Total de Registros: 874
coniGo oata wowmE AssunTO ENTIDADE sTATUS DATA/RESPOSTA  PROCESSO AMEXDS
@ O = IOV 192135 hndeimo 20u20
z o = % pmeime  eg0  deSecsedeMms  2uwun 3450535
O ® @ BB IEI Anénim [em— s 1
6 @ @ wma VIMRISOTIIZT  Ankoima Pa— [Ewmrrraso] iy
Secretwin de Estado
o = @ W TG Ancoima Ao e poder e Sadde do Main 082019 o
Gresso
Secreewia de Extado
0 & @ mw CEOU20 154818 Andnima slogio 8 Saide de Msto 21012020 HE526 °
an
Secreta da Extado
@ O s 6012020 144318 Andnimo siogio 8 Saide de Matn 2110112020 450508
Grossa
Pr—
0 ® @ mem SN BT Aneima eLa0i0 Prerivhirtin 20012020 s [
Groaa

MTI - copyright 2018

[« [C—

Figura 11 — Tela de acesso ao registro das demandas
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Matureza
Identificagdo

Nome

Email

Sexo

Data de Nascimento nr

Enderego

Bairro

CEP
UF MT
Cidade
Telefone Fixo

Telefone Celular

MASCULING

v

Incluir Demanda

Assunto ‘

Mensagem

Forma de Recebimento

Forma de Resposta

Arquivos Recebidos

® Iniciar upload

Figura 12 — Formulario das demandas

4. LENDO A MENSAGEM

Para visualizar uma mensagem, devera clicar na imagem do envelope.

€« C @ oudoracontr

o MW Gl o

= Administragie
Poging Ieicisl

> Cains do Desmanda [ 5741
Caixs de Mensagem [ 3]
Aterar Senha
Sair

&5 Relatérios

-

= ©FEA raleCidadao

Total de Registros

&6 @
& &
e =
o =
& ®
& @
e @

doria i gerbe fecitad aoisende csisdeent

coniGo

190243

187634

190350

DaTA

30102019 125430

SIH1R01907 5827

17092019 09.12.19

BE1I2020 154818

08012020 144318

060112020 143232

fnteima

ASSUNTO

Alusa de podes

£L061C

Administragao / Caixa de Demanda

HOME

ENTIDADE

sTATUS

DATAIRESPOSTA

wiizns

21012020

21012020

ALINE RABAIO

PROCESSO ANEXOS

0508

[ = [ re—

MT - copyright 2018

Figura 13 — icone para visualizag&o das mensagens
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Cidaddo

Fale Cidadao

Q Visualizar Caixa de Demanda

£ Administragia -
= Codige 201214

> Pagina Inicial

Entidade  Secrelaria Oe EStato de Saide de Malo Giossa

Demanda Finalizada  HAD
> Caia do Mensagem | 3)
Demanda Conaluida  HAD

Datade Entrada 1910272078 152545

08 Ralasdrica FormadeEntrada  TELEFONE

Area Governamental  ADMINISTRAGAD GERAL
Tipificaghe  ATENDIMENTO AD CIDADAD
Assunto Especifico
Assunts  hlau stendiments - leste
Numero do Processe

[ teste - Fui Mo mal stendida no haspital

Resuma da Denoncia

Tipo de Finalizagse  SELECIONE
Providéncia Adotada
Resposta Final ae Cidadie
Avaliagdo do Cidadse N0 Avaliado
Observagio da Avaliagao do Cidadse

Abie Rabaioll Landin em 1910212020

[
H

H
£

(*] ARQUIVOS RECEBIDOS { 1)
+] ARQUIVOS DE RESPOSTA (0}

<] ARQUIVOS INTERNOS (0 )

VER TRAMITACAG

FECHAR

T - copyright 2018 |

Figura 14 — Campos da mensagem

4.1 Anexos enviados pelo cidadao

Na parte inferior do formulario, clique no campo “arquivos recebidos”. Abrira a lista de
arquivos anexados. Para visualizar o arquivo, € necessario fazer download clicando na
seta a esquerda.

S Cidadas AN RABO
Fale Cidadao

— a

B Administragic v

e

5 Colzs da Mansagem (13

» Aterar Senha
5 Soir

&9 Relatérios ~

Avaliagia do Cidadda  Nio Avaliada
Observagia da Avaliagda do Cidadio

Atterado por:  Aline Rabaicli Landmi em 1910272020
Abiit Todos.

l [+) ARQUIVOS RECEBIDOS (1) ANEXAR ARQUIVO

(+) ARQUIVO'S DE RESPOSTA {0 ) AMEXAR ARQUIVO

[+) ARQUIVOS INTERNDS [ 0] ANEXAR ARQUIVO

VER MEMSAGENS (1)

VER MEMSAGENS (0 ) ENVIAR MENSAGEM

VER TRAMITACAD WOVA TRAMITAGAD

VER HISTORICO

reenar

Wi - capyright 2018
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=M Fale Cidaddo T

Fecquees Q Tipificagho  ATENDIMENTO AD GIGADAD
Assunto &

& Administragi v sunto Especifico

R T—— Assunts M slendmento - teste

Namero do Processo
e Mensagem 15 -l Mato mal senica a pospial
> Ao Senne Resumo da Denincia
> sai Tipa de Finallzagde  SELECIONE
slemEs = Providéncia Adotada

Resposta Final o Cidadio

Avaliagda do Cidadda o Avaliada
Observagia da Avaliagda do Cidadio

Atterado por:  Aline Rabaicil Landni e 1810272020

o diario_oficial_2020-02-19_compieto pdf
(=) ARGUIVOS DE RESFOSTA { 0
1*] ARQUIVOS INTERNDS { 0 )

VER MEMSAGENS (1)

VER TRAMITACAD

VER HISTORICO

o

W7 - capyright 2018

Figuras 15 e 16 — Visualiza¢do dos anexos inseridos pelo cidad&o

4.2 Mensagem para o Ouvidor Setorial

Verifique no campo “Mensagem para o Ouvidor Setorial” se ha alguma orientacdo da
Ouvidoria Geral sobre a demanda.

ALINE RABAIO

Fale Cidadao

Pesquisar Q

B Adminisiragic v

> Pagina nicial

> Caixa do Mensagem [11)
» Asarar Senha
o Sair

&9 Relatorios v

Avalisgio do Cidadio o Avaiado
Observagao da Avallagdo de Cidadse
Aherado por:  Alina Rabaicli Langni em 19/02:2020
Abrir Todos
1#) ARQUIVOS RECEBIDOS (1) ANEXAR ARQUIVO
1+ ARQUIVOS DE RESPOSTA {0 ) ANEXAR ARQUIVD

[+) ARQUIVOS INTERNOS (0 ) AMEXAR ARQUIVO

VER MEMSAGENS (0] ENVIAR MENSAGEM

ENVIAR MENSAGEM

VER TRAMITACAD WOVA TRAMITAGAD
VER HISTORICO

W - copyright 2018
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= &EM raleCidadao

= Administragao

Pagina inicial

Caixa e Domanda { 589 )

..... 3)

Nomero do Processo
Mensagem  {€5t& - Fui Muto mal atendida na hospital
v Resumo da Dendncia
Tipo de Finalizagio  SELECIONE
Providéncia Adotada
Resposta Final so Cidadso
Avaliagio do Cidadso N Aualiado
Observagdo da Avaliagdo do Cidaddo

Alterado por:  Aline Rabasoll Landini em 181022020

Arquivos Recebidos
AArquivos de Resposta

Resposta Parcial ao Cidadao
Mensagem para o Ouvidor Setorial

Enviada por: Aline Rabalolll Landini - AA - CGE/OUVIDORIA 1910212020 as 15:27:88

s mensagem & um teste da Ouvidora Geral

Mensagem para o Ouvidor Geral
Histérico de Tramitagao
Histérico de Agoes

FECHAR

Wi - copyright 2019

Figuras 17 e 18 — Campo de Mensagem para o Ouvidor Setorial

4.3 Historico de Tramitagdo

Todas as tarefas executadas referentes a mensagem — encaminhamentos realizados,
cobranca dos setores responsaveis, entre outras - estdo inseridas no campo
“Histérico de Tramitacao”.

1Y Maio
Grosso

B Administragio
Pagina Inclal

» Caisa de Demonda { 532)
Caisa de Measagem {12)
Ateras Senha
Sakr

&9 Relatarios.

Fale Cidadao

Resumo da Denncia
Tipo de Finalizagle  SELECIONE
Providéncia Adotada

Resposta Final ao Cidadio

Avaliagio do Cidadsa a0 Avaliao
Observacio da Avaliagio do Cldadio

Alterado por:  Dindas Morses Go

Arquivos de Resposta
Arquivos Internos.
Resposta Parclal ao Cidadio
WMensagem para o Ouvidor Setorial
para o Cuvidor Geral
( Historico de Tramitagao ]

Fistorico de Agoes

FECHAR

yright 2018

pesquisar
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Cidaddo

Fale Cidadao ALINE RABAIO

Assunts  Mau atendimento - teste

Himere do Pracessa
B Administragie v -
Menssgem  1o5te - Fia Misto mal atendida na hospial
Pagina Inicil
Resumo da Dendncia
» Caics de Dersanda { 508 )
Tipo de Finalizagis  SELECIONE
Caixs do Manssgem [ 33]

Providéncia Adotada

Aterar Saeha
Sair Resposta Final ao Cidadio
3 Relatésios = Avaliagdodo Cidadia  Nio Avakads

Observagio da Avaliagia de Cidadia

Amstadopor:  Aline Rabaicli Landini em 191022020

Arquivos Recebidos
Arquivos de Resposta
Arquivos Intemos
Resposta Parcial ao Cidadao
Mensagem para o Ouvidor Setorial

Histérico de Tramitagio w

Cadastrada por: Aline Rabaiolli Landini - SES 1910212020 b8 15:34:03
Mensagem casirass para leste da sistema

Histérico de Agdes

Wi - copyright 201

Figuras 19 e 20 — Campos Histérico de Tramitacdo e Nova Tramitacéo

4.4 Historico de Agdes

No campo ‘Historico de Ag¢des”, podera ver dia, horario e usuario de cada consulta
ou alteragdo na mensagem.

x|+ - 8 x

Resumo da Denuncia

- Tipo de Finalizagho SELECIONE

Provigéncia Adotada

e s (T Resposia Final ac Cldadao

Caixa ds Mansagem (32] Avaliagio do CidadSe  Nao Avalisds

Aar Senha
Observagso da Avaliacio do Cidadio
sai
Aheradopor:  Dinéas Moraes Gongalves em 20122019
& Relatorios -

DATA £ HORA
260719 152231

MTI - copyright 2013

H O Dighe aqui pars pesquisa o = = "D PR N

Figura 21 — Campo Historico de Acdes
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4.5 Imprimindo a mensagem

Caso precise imprimir a mensagem, para facilitar a leitura ou para dar

encaminhamentos na entidade, vocé deve entrar na visualizacdo da mensagem e
clicar no botao “IMPRIMIR” no final da tela.

ALINE RABAIO

Administragio / Caixa de Demanda

= Administragie
Total de Reprtros: 57

Pagina lnicial
= comiGo STATUS DATA/RESPOSTA  PROCESSO ANEXOS
» Coica de Demanda [ 574]

Caina de Memsagem [ 13]

Aterar Senha
Sair
[ O] 101 s
5 Relatsrios v
2 =z o0 [EmATraso]
0 =z @ ww bl whans '
0 Z o 3 ’ Wos2019
Q @ @ % SOMNSEE Aveme  dego 2020 -
0 @ @ e CEDIZ WAL Anérimo slagla 1oy s
2 & ©

MTI - copyright 2018

Fale Cidadao
Assunte
Nimaro g Procasso.

Mensagem T

Resumo da Denincia

Tipo de Finalizagio  Sistema

Providéncia Adotada

Resposta Final o Cidadso
Avaliagdo do Cidadlie o Avalisdo
Observagio da Avaliagso do Cidadso

Atterado por:  Adevaniloes Reis 3 Siva em 19022020

I Wi - copyright 2015

Figuras 22 e 23 — Impressédo da mensagem
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Dados da Demanda

Cotge 201214 [rm——
sane. Maracera

[

Carfoms
o W0
e 1027000 15,25.45 ¢

Sewsa Desincs

Assunic:

Mensagens Parciais

Figura 24 — Visualiza¢do da Impressao

5 MANIPULANDO A MENSAGEM

5.1 Devolvendo a mensagem para a Ouvidoria Geral

Caso verifique que o teor da mensagem nao tem relacdo com a sua entidade, devolva
a mensagem para a Ouvidoria Geral, clicando no icone “SELECIONE UMA DAS
ACOES”> “Devolver”, e no final do pagina clicar em “Confirmar”.

&EM Fale Cidadio RS

nnnnnn

Cadige 201214

Qual agdo deseja realizar na

.; Demanda?,
— Natureza da Demand
Alterar Mensagem
= Relat v Entidade  [Secretana e Estann o Sause T8 Maw Grss

Tipo de ldentificagie  Memal

Finalizada  NAC

Daade Entrada  1902:2020 15.25.45
FormadeEnrads  TELEFONE
FormadeResposa ST
Nome
Email
Sea  FEM
Enderage  Ruadas Canjic
Bams  Ger
cep  sesenaes
v [ur ]
Ciasde [ Cuta
Telsfons Fiko:  (55) 5565,6565

W1 - copyright 2019
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Sair Avaliagio do Cidadse N30 Avaliad

& Relasrion - Observagio da Avaliagao da Cidadio

Amsradopor  Adevanides Res da Siva em 190

Arquivos Recebidos.
Arquivos de Resposta
Arquivos Intemos
Resposta Parcial so Cidadao
Mensagem para o Ouvidor Setorial
Mensagem para o Ouvidor Geral
Histérico de Tramitagso
Histérico de Agoes

»
» FECHAR

MT1 - copyright 2018

Figuras 25 e 26— Devolver mensagem para a Ouvidoria Geral

Apo6s clicar em “Confirmar”, abrirda uma nova janela, onde devera escrever o motivo da
devolucdo. Salvando novamente, a mensagem sera devolvida, saindo da sua caixa de
entrada.

& EEM Fale Cidaddo

Motivo de Devolugio

£ Administragse -
Pagina inicisl

Caira e Demands {579}
Caixa de Mensagem (12
Assar Sonnn

Soi

2 Reistones -

Caracterss Restantss. 4000

MTI - copyright 2018

Figura 27 — Campo Motivo da Devolucéo

5.2 Enviando resposta parcial ao cidadao

Para o envio de resposta parcial, devera clicar no campo “Enviar Mensagem”. Abrira
uma nova janela onde podera digitar a mensagem, clicando ao final em “confirmar”.
Lembre-se que todas as informacbes digitadas nesse campo chegardo
automaticamente ao cidadao, sem possibilidade de revisao.
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Cidaddio

oD o+ - 8 x
€0 0 . i  Nesu £ rouE ax @Q:
HE o HM e Cdatie

&5 ~idada ALINE RABAID
FEx Mato Fale Cidadao
Pesq Q
= Administragio ~
-
. Caina e Demanda (570
Caira de Mansagem (32)
> Aswrar Sanne
> Sair Avaliagio do Cidadie N&o Avaliade
&9 Relaterios v Observagso da Avaliagio do Cidadse
Alterado por: Aline Rabiaiolh Landni em 19/02/2020
A Tadas
1+) ARQUIVOS RECEBIDOS ( 3 ) ANEXAR ARQUIVO
[+) ARQUIVOS DE RESPOSTA (1) ANEXAR ARQUIVD
(+) ARQUIVOS INTERNOS [ 0 ) ANEXAR ARQUIVO
VER MENSAGENS (1) ENVIAR MENSAGEM I
VER MENSAGENS [0}
VER TRAMITACAO NOVA TRAMITACAOD

[ = ERrr—

W0 oD x - 8 x
€2 C 0 ?_NZBUFZ kN 9K 7 POUE a u @

B appc wm e Ciotsc

FECHAR

E m v 8§ W

H A Digite aqui para pesquisar =
Figuras 28 e 29 — Incluir Resposta Parcial ao Cidadao

5.3 Tipificando a Mensagem

As mensagens recebidas s&o classificadas através de TIPIFICACOES/ASSUNTOS,
em 3 niveis: Area Governamental, Tipificacio e Assunto Especifico. Os dois primeiros
itens sdo preenchidos na triagem realizada pela equipe da Ouvidoria Geral, e 0 campo
Assunto Especifico deve ser preenchido pela Ouvidoria Setorial.

Caso ndo encontre nenhum assunto que se relacione com a mensagem, entre em
contato com a OGE para a inclusédo no sistema.

Para incluir a tipificacéo, clique no icone “SELECIONE UMA DAS ACOES”>
“Alterar Mensagem”.
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Fale Cidadao

fsarviet/demanda eclarsetoriakiglioso?_NaBUFKZTEn

ALINE RABAIO

to
rasso

= Adminisiragis v
Pagina Inicel

+ Caixa de Domands ( 562 ) codge

Alterar Demanda

ALTERAR

vo e

201134

Qual agdo deseja realizar na
Demanda?

Caixa de Mensagem [ 32)

Aterar Seaha

o Natureza da Demanda

# Relatérios v Entidade

/SELECIONE UMA DAS AGOES:. +
SELECIONE UMA DAS AGOES:
Devolver
Finalizar
Alterar Mensagem
SECTEISA O LEIEIC e SouoE Oe el OTEsss

Tipa de ldentificagse
Finalizada

Data de Entrada
Forma de Entrada

Farma de Respasta

Enderece

Andnimo ¢

NAD

18/02/2020 16

SITE

EmalL

Ananimo

Ananimo

Prefita Nao Dize

Ananime

Ananimo

Ananimo

copyright 2018

Figura 30 — Selecionar “Alterar Mensagem”

Escolha o assunto especifico e clique em “Confirmar” no final da tela.

Area Governamental

SEEM Fale Cidadao e

1A SOCIAL

Administr
I Administragio v Assunto Especifico

Pagina Inicial

Numero do Processo
Cates do Demanda (582 ]

Mensagem
Catxa do Monsagem (32)

Asorar Senha Tipo de Finalizagso
Sai
Providéncia Adotada
42 Relatérios v

Resposta Final ao Cidadio

Observagso da Avaliagsa do Cidadse

Alterado por

El 0 Digite aqui para pesquisar

técnicos enfermairos podem?{usam

»- 3 © Gl &) (1] = = b

weE- @AM @BOO=00=0

Nio Avakado

Adevanides Reis da Siva em 18/02/2020

Arquivos Recabldos
Arquives de Resposta

Resposta Parcial ao Cidadao
Mansagem para o Ouvidor Setorial
Mensagem para o uvidor Geral
Historico de Tramitagio
Histérico de Agtes.

FECHAR

MTI - copyright 2018

Figura 31 — Incluindo Assunto Especifico
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5.4 Anexando arquivos internos

E possivel armazenar outros documentos referentes & mensagem no campo “Arquivos
Internos”. Esses arquivos nao ficam visiveis ao cidaddo e sé podem ser excluidos pela
Ouvidoria Geral.

Para incluir, clique no campo “Arquivos Internos>Anexar Arquivo”.
= &EM rale Cidadio ARERISNS

o Administragie v
Pigias ical
Calra de Demand {588 )
Colra de Mansagam 13

aaaaaaaaaa

Avaliagao do Cidadio I
Observagia da Avaliagda do Cidadas

Atterado por:  Aline Rabaicli Landmi em 1910272020

Arquivos Recebidos
jvos de Resposta

[ Arquivas Intemos ]
Resposta Parcial ao Cidadao
Mensagem para o Ouvidor Setorial
Mensagem para o Guvidor Geral
Histérico de Tramitagao
Historico de Ages.

MTI - copyright 2019

Figura 32 — Campo Arquivos Internos

5.5 Enviando a resposta final ao cidadao

Para o envio de resposta final, clique no icone “SELECIONE UMA DAS ACOES”>
“Finalizar”.

32 Fale Cidadao

Alterar Caixa de Demanda

LTERAR SENHA DO ciDABAS FECHAR

£ Administragio v
Pagina Iicia

Cobun e Domands (319 Cadigs 201255

scn de Mansagem { 32) Qual acdo deseja realizar na | ;SELECIONE UMA DAS AGOES:. +
Demanda? SELECIONE UMA DAS AGOES.
Devolver
Motureza da Demands STy
‘Alterar Mensagem
Envdade  [Seorona o Esmon oE v o T

Tipo de Identificagio

Finalizads  NAO

Datade Entrads 180220202132 14
Forma de Entrada SITE

Forma de Resposta

Nome

Email

Sexa W

Endereco.

Baima  parn

1T - copyright 2019

Figura 33 — icone Finalizar Mensagem
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Para finalizar a mensagem, é obrigatério o preenchimento dos campos abaixo:

A) Numero do Processo - Caso tenha sido aberto processo fisico, &€ necessério
preencher com o nimero e ano no formato 12345/2019;

B) Resumo da Denuncia —Campo exclusivo para dendncias. Faca um breve
resumo dos fatos relatados;

C) Tipo de Finalizagdo — Preencha as opgdes “Processo” (para o caso de estar
finalizando a mensagem informando a abertura de um processo fisico);
“Sistema” (quando a mensagem esta sendo finalizada normalmente, somente
através do sistema) ou “E-mail” (nos casos em que a resposta esta em um
arquivo que nao é possivel enviar pelo sistema, sendo necessario o envio
através do e-mail da ouvidoria ao cidadédo);

D) Providéncia Adotada — Este campo refere-se ao teor da resposta fornecida ao
cidadao, sobre o0 que a Administracéo fez ou decidiu sobre as informactes
repassadas pelo cidadao. As opcdes séo:

a. Abertura de Processo Administrativo Disciplinar;

b. Conciliagdo (para casos em que efetivamente o ouvidor realizou a
mediacao entre a administracéo e o cidadao, visando a solugéo de
algum impasse);

c. Encaminhado ao Conselho de Etica;

d. Encaminhado ao Setor Responsavel (para as mensagens em que a
Unica informacao ao cidadéo é essa);

e. Encaminhado para Corregedoria;

f. Mediacéo;

g. Orientacdo Realizada (A resposta explica, orienta ou apresenta as
informacgBes necessarias para o cidaddo conseguir o solicitado);

h. Termo de Compromisso de Ajustamento de Conduta—-TCAC

E importante lembrar que:

ApOGs inserir a resposta ao cidaddo e clicar no botao “confirmar”,
a mensagem sera auditada pela equipe da Ouvidoria Geral, que avalia
a qualidade e efetividade da resposta. Caso necessario, a
mensagem podera ser devolvida para adequagoes.

Finalizado esse procedimento, a mensagem € concluida e o
cidadao recebe a resposta final. Apos isso, ndo é possivel fazer mais

nenhuma alteracdo nos campos de preenchimento obrigatorio e
na resposta final. O Unico campo que permanece editavel € o

do numero do processo.

Caso seja necessario se comunicar novamente com o cidadao,
devera ser feito através do campo de “Resposta Parcial ao Cidadao”.




b |

Cidaddo

ALINE RABAID

Fale Cidadao

Area Govemamental  ADMINISTRAGAD GERAL

Pesquisar Q
TpMicagss  ATENOIIENTOAG CIOADAD,
& Administracio v
-
R
Assunto Mau atendmento - 15t
— S
= S
Tipe de Finalizacse SELECIONE: v
FEEOPEEY EPE Gl @ s RS E % e e ek
BiYwxx @ [ tEww EXAE TE BAP BOD-30C @

Avaliagie do Cidadia i Avaliada

Obsarvagia da Avallagdo do Cldadia

Alwrado por: Al Rabaicll Landni em 1910212020

Abeir Todos
ANEXAR ARGUIVO

[+] ARGUIVOS RECEBIDOS (1)
{+) ARGUIVOS DE RESPOSTA (0 ) ANEXAR ARQUINO

[+) ARQUIVOS INTERNOS (8 ) ANEXAR ARGUINO

WER MENSAGENS (1)

HOVA TRAMITAGAD

VER THAMITACAD

Figura 34 — Campos Obrigatorios para Finalizacdo

5.6 Anexando arquivos de resposta ao cidadao

Na parte inferior do formulario, clique no campo “Arquivos de Resposta>Anexar
arquivo”. Podera anexar arquivos de Word, Excel, imagens, pdf e video, no tamanho

de até 50 mb.

ALINE RABAIO

Fale Cidadao

= Acministragac v

5 Pagina Inicis!

5 Colzs da Mansagem (13

» Aterar Senha
» Salr

&9 Relatorios v

Avaliagdo do Cidadda  Nio Avaliado
Observagia da Avaliagda do Cidadio
Altorade por:  Aline Rabaioli Landini em 1910272020
Abrir Todos
{+] ARQUIVOS RECEBIDOS { 1) —
ANEXAR ARGUIVO

(+) ARQUIVOS DE RESPOSTA {0 )

AmEARE ARavIEY

[+) ARQUIVO'S INTERNOS (0]

VER MEMSAGENS (1)

Wi - copyright 2019
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b |

Cidaddo

€ Cc @ TTunopal XasMFSOMY_TAG 548e2VIVSiwdbkiyeYECTOWWD ax @

Upioad de Arquivo

Caro Cidadao, e
PDF, Word, Excel, JPG, GIF, Video e Audio

Tamanhe Restante: 50.00 MB

NOME DO ARQUIVO

m reeuas

MTI - copyright 2019

Figuras 35 e 36 — Inserindo Arquivos de Resposta

Atencdo:
Os documentos inseridos no campo “Arquivos de Resposta” s6
podem ser excluidos pela Ouvidoria Geral antes da mensagem

ser CONCLUIDA.

Apés a auditagem, ndo € mais possivel excluir arquivos
incorretos.

Certifique-se de que o0s documentos anexados sé&o
referentes a mensagem e que seu conteudo possa ser

acessado pelo cidadéo.
A\ /

5.7 Mensagem para o Ouvidor Geral

Caso precise encaminhar alguma mensagem a OGE referente a demanda, pode
incluir neste campo: “Mensagem para o Ouvidor Geral>Incluir Mensagem”.
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ALNERABAIO

= @M raleCidaddo

= Administragac -
Pagina Inicisl
Catxa do Demanda [ 588

Catxa do Mensagem (3]

Avaliago do Cidadao N
Observacio da Avaliacho do Cidadio
Alweade por:  Aline Rabaioli Landini em 181022020
Arquivos Recebidos
Arquivos de Resposta

Arquivas intermos.
Resposta Parclal ao Cldaddo /
o Quvidor Setorial
[ Mensagem para o Ouvidor Geral ]

Historco de Tramiacas
Historico de Agoes

W1~ copyright 2019

Figura 37 — Campo Mensagem para o Ouvidor Geral

5.8 Incluindo informagdes de tramitacéo

Vocé pode incluir todos os andamentos dados a mensagem, por exemplo, para qual
setor foi enviada e quando entrou em contato para cobrar a resposta, além de
qualquer outro contato que tenha feito com o cidadao, presencialmente ou ao telefone.
Para incluir, clique “Histérico de Tramitagcdo>Nova Tramitagao”.

= @M raleCidaddo

= Adminisragio ~
Paging nical
Caina de Damanda 568
Cataa do Mansagem (3]
Atara Senh
sai

25 Relatérios -

Avaliagio do Cidaddo N

Observagho da Avaliagho o Cidadio

Attwradopor: Al Rasaicdi Lanvtn em 91022020
Arquivos Recebidos.

Arquivos de Resposta
Arquivos Internos

Resposta Parcial ao Cidadao
Mensagem para o Ouvidor Setorial /
parag
Histérico de Tramitagao ]
Historico de Agoes

W1~ copyright 2019

Figura 38 — Campo Nova Tramitacao

27




6 RELATORIOS

O sistema Fale Cidadao permite a emissao dos relatérios Entidade x Natureza,
Entidade x Meio de Entrada, Entidade x Respondida e Relatorio Avancado.

6.1 Relatorio Avancado

O Relatério Avangado gera uma planilha em excel com os dados selecionados.
Para emitir o relatério, clique em “Relatérios>Avancado”.

ATENGAO .t Notificagées

= Adminiztragic v
Pagina lnicial

Calxa ds Demanda [ £41)

Calxa ds Mensagem (1)

Ateear Senbe

1! - copyright 2018

Figura 39 — Campo Relatério Avancado

No campo “Cabecgalho”, vocé pode incluir informag¢des para o cabegalho da
planilha excel.

Fale Cidadao AERERASESY  sain

Eglatorio Avangado

CABEGALHO DO RELATGRIO

Cadigo

Name do Cidaia

Natureza

Sexo

Melo de Entrada
FILTROS

Ordemar. Codigo

W1~ copyright 2019

Figura 40 — Formuléario Relatério Avancado - Cabecalho

28




No campo “Selecione os campos a serem exibidos” vocé podera escolher as
informac6es da demanda que deseja ver no relatério, ou seja, as colunas da sua
planilha.

& [ZEM Fale Cidadao

Relatorio Avangade

CABEGALHO DO RELATORIO

MTI - copyright 2019

Figura 41 — Formulério Relat6rio Avancado - Campos

No campo “Filtros”, vocé seleciona os paradmetros da busca das mensagens:

A)

B)
C)
D)
E)

F)

G)
H)
1)

J)
K)
L)

Ordenar — Pode escolher ordenar as mensagens por codigo, data de entrada,
data de resposta, data de atualizacdo, entidade, natureza, tipificacdo, assunto
especifico, assunto, mensagem, meio de recebimento ou nome do cidadao; e
de forma crescente ou decrescente.

Area Governamental — Filtra pela area escolhida;

Natureza — Filtra pela natureza escolhida;

Tipificacéo — Filtra pela tipificacdo escolhida;

Assunto contém — Seleciona somente as mensagens que contém o termo
digitado no campo “assunto”;

Mensagem contém - Seleciona somente as mensagens que contém o termo
digitado no campo “mensagem”;

Data de Entrada — Filtra as mensagens por periodo de entrada;

Data de Resposta — Filtra as mensagens por periodo de resposta;

Meio de Recebimento — Filtra as mensagens pelo meio de recebimento;
Usuério — Filtra as mensagens pelo usuario que manipulou a mensagem;
Estado - Filtra as mensagens pelo estado de origem;

Cidade - Filtra as mensagens pela cidade de origem;
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Cidaddo

x4

€« © @ owidoriaconiroladoriamt gov

& EEW Fale Cidadao

Telefone Celular
=5 Administragie v Email Meio de Resposta

Cidade Entidade

&9 Relatorios v

Usudrio

E

Avangado

FILTROS
Ordernar dig . oRoEM Crescente v

hrea Governamental Toidas

Natureza:

P

Mensagem conter
Data de Enracs de E )
Data da Respasta de || =

Meio de Recebimenta:

Estado Selecione .
Cidade: .

[ Pre—

WMTI - copyright 2019

Figura 42 — Formulario Relatdrio Avancgado - Filtros

E importante lembrar que para selecionar um dos filtros é necessario clicar na caixa a
esquerda do filtro, conforme a imagem abaixo:

FILTROS
# Ordernar:

rea Governamental

] Natureza:

[ Tipificacdo:

[ Assunto contem:

Mensagem contem

Figura 43 — Forma de marcacao dos filtros

E gerado um arquivo em excel sem formatac&o. A partir dai é possivel formatar o
relatério da maneira que achar necessario.

o H S L o— ISFETPECCSD NS Mok e Co 1 - =

AGNAMIAL | WSERR  LAOUTDAMGNA  FORMULAS  DADOS  ARVEAD  EXEIGAO Sine FabwoliLndiei +
L3 nsmencsmeses [Ger Homal sam incerrata Newira
& e . Céluta de ve... Entrada -
H K M u o ] a ] s T v % ¥ M M A

Sobctagsc ADMINIST Ut

20 infomagde ASSUNTO RECURSC
‘Sobctagh ADMNIST OUVIDGR 210120 21131200
SoRsg W ADMINIST OUVIDDR 2191202 21/912020

Aba ® .

Figura 44 —Planilha do Excel — Relatdrio Avangado
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6.2 Relatdrio Entidade x Natureza
Neste relatério, vocé pode verificar as mensagens recebidas em um periodo
determinado, separadas por NATUREZA.

6.3 Relatorio Entidade x Meio de Entrada
Neste relatério, vocé pode verificar as mensagens recebidas em um periodo
determinado, separadas por MEIO DE ENTRADA.

6.4 Relatorio Entidade x Respondida

Neste relatério, vocé pode verificar as mensagens recebidas em um periodo
determinado, separadas entre RESPONDIDAS e NAO RESPONDIDAS.

Para emitir, clique em “Relatérios” e escolha o relatério.

«t Notificagdes

@ 908 OudOTes qUE Podem Ser gerados em HTML, POF & Excel, que s30: Entidade x
Natureza. Entidade x Meio de Entrada e Entidade x Mensagens Respondidas.

2 MTI pasa implementa o da BI para gerag3o de oulros bpos de relaldnos

MTI - copyright 2019

Figura 45 —Emissao do Relatério Entidade x Natureza
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Cidaddo

Vocé deve indicar a data de inicio e final e clicar em ‘Buscar”.

Relatério de Entidade por Natureza

FILTROS
£ Adminisiragi v | | =]
43 Retatorias v | v oTTCTITY: meECTTTIT TrOT——JTNow T TR hestho TOTAL GERAL
Avanga

Entidada X Naturazs 1 registro encontrado!

Entidads X Rospondida

MTI - copyright 2018
o o

Figura 46 — Filtros do relatério

As informacgBes aparecem na tela do sistema, e caso deseje, podera gerar um arquivo
em excel ou em PDF, clicando no bot&o da opc¢éo escolhida.

x4 - 8 x

Adoria comroladaria mi.gov. b tsseidadac st widlatoricentidsdanatureza a

H Fale Cidadao e

Relatario de Entidade por Natureza

FILTROS
o Administragio ~
B Ralasirion o o ooz [ Fnat somizez | [
suangado ENTIDADE souciTAgho RECLAMAGAD £LoGio DEMONCIA INEORMAGAD suGEsTAQ TOTAL GERAL
Enddnde X Natureza ses " 101 " 258

2 a 2
2 eic e Entradn
R m

MTI - copyright 2018

ﬂpniwrmliraunw‘.ww o € m D 5 -

Figura 47 — Relatério Emitido na tela e botdes gerar excel e gerar PDF
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Il CONTATOS

Ficou com duvidas? Tem sugestdes? Entre em contato conosco!
E-mail: ouvidoria@controladoria.mt.gov.br

Telefone: (65) 3613-4620 / 3613-4621 / 3613-4107 / 3613-4490
0800 647 1520
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