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1. Introducao

1.1.0 QUE E O SIGRC?

O Sistema Integrado de Gestdo do Relacionamento com o Cidaddo (SIGRC) é o sistema
de registro e de tratamento de demandas de cidad&os e cidadas da Prefeitura Municipal de
Séo Paulo.

1.2.QUEM UTILIZA O SIGRC?

Atendentes da Central de Atendimento SP156;

Atendentes do Descomplica SP;

Servidores das Pracas de Atendimento das Subprefeituras;
Todos os servidores envolvidos no tratamento das demandas’.

1.3.SOLUCAO DE ATENDIMENTO SP156

O SIGRC integra o projeto Solucdo de Atendimento SP156, programa que tem como
objetivos integrar, ampliar e melhorar o atendimento aos cidadaos.

1.4.CANAIS DE ATENDIMENTO SP156

Atualmente, os canais de atendimento SP156 sao:

Central de Atendimento Telefénica SP156;

Portal de Atendimento on-line SP156: www.sp156.prefeitura.sp.gov.br;

Aplicativo movel SP156;

Além disso, hd uma parceria com as Pracas de Atendimento das Subprefeituras e
com o Descomplica SP.

fo CIDADE DE 5o PORTAL DE ATENDIMENTO
SAO PAULO 156 PREFEITURA DE SAO PAULO

sp

156

Boa tarde, Maria Santos!

- CARTA DE SERVICOS ACOMPANHE SUA SOLICITACKD DADOS ABERTOS DESCOMPLICA SP
Crie ou acompanhe uma solicitagdo
utilizando os botdes abaixo:

OUTROS CANAIS DE AVALIE O PORTAL SP156 OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO
ATENDIMENTO

PERGUNTAS FREQUENTES

Envie Sugestbes, protocolos nda atendidos &

SAIBA MAIS SAIBA MAIS SAIBA MAIS SAIBA MAIS

! Atualizar o status da solicitacdo aberta pelo cidaddo para representar os tratamentos que estdo sendo feitos

na unidade.
Ultima atualiza¢&o 03/08/2020
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¥ SIGRC

2. Carta De Servicos a(o) Cidada(o)

A Carta de Servicos a(o) Cidadéa(o) da Prefeitura de Sao Paulo € o conjunto de informacdes

sobre servicos prestados pela Prefeitura de Sdo Paulo e sobre como acessa-los,
orientando a populacdo de forma simples e transparente e aumentando a satisfacdo em

relacdo a administracdo municipal.

Seu objetivo é “informar os cidadaos sobre os servigos publicos que podem ser prestados,
as formas de acesso a esses servigos, 0s respectivos compromissos dos 0Orgdos e
entidades prestadores de servigos e os padrdes de qualidade de atendimento ao publico.”

A Carta € uma evolugdo do Guia de Servicos (lancado em novembro de 2016 no Portal de
Atendimento SP156) e preserva a inovacdo de ter o mesmo conteudo em qualquer dos

canais:

.l‘l. ."-'m\rn-.a\z

Finangas

CARTA DE SERVICOS A POPULAGAO EM 4 PASSOS

o Acesse o Portal de Atendimento:

e Escolha o tema que mais se relaciona com o que vocé procura:

ER Bilhete Unico

T\;“‘ |~.‘1Em Ambiente

e Escolha entre os mais solicitados do tema:

Dentincia sobre o mau Manutengao e limpeza Poda ou remogao de

f_ uso do parque por ?_ de parques publicos ?_ arvores ou vegetagao em
usuarios municipais parques
T WiFi Livre SP - Nao encontrou o
? Reforma e revitalizagao S Reclamago de Servigo que estava
™ de pracas procurando?

problemas na conexao

Caso nao encontre, clique aqui

Ultima atualizag&o 03/08/2020
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o Esta é a tela da Carta de Servicos.

Nela vocé tem acesso as informacgdes que procura!

Central 156 - Elogio

Caminho: Inicio ;) Canais de Atendimento ;)Central 156 ;) Central 156 - Elogio

INFORMACAO SOLICITACAQ ARQU

OQUEE
E o registro de elogio ao atendimento da Central Telefénica 156 da Prefeitura Municipal de Sao Paulo.

A central fornece informacées sobre mais de 900 servicos da Prefeitura e abre solicitacdes para mais de 300 servi
A execucio do servico & feita pelo érgao responsavel.

QUANDO SOLICITAR

Quando a cidada ou o cidad&o quiser se manifestar, fazendo um elogio ao atendimento da Central Telefénica 156
PUBLICO-ALVO

Cidada ou cidadao interessados em se manifestar a respeito do atendimento da Central Telefénica 156.
REQUISITOS, DOCUMENTOS E INFORMAGCOES

Informacées necessarias para solicitacio:

Nome (opcional);
Telefone (opcional);
E-mail (opcional);

CPF (opcional);

Data e horario da ligacao.

PRAZO MAXIMO
30 dias.

TAXAS OU PRECO PUBLICO

Na tela de cada servigo, 12 itens comp0de a ficha técnica de um servigco especifico. Todas
essas informacfes da Carta de Servicos sdo de responsabilidade dos 6rgaos executores,
bem como a atualizagdo dessas informacgdes.

Itens que compode a carta (ou ficha técnica de cada servico):

e Oqueé;

e Quando solicitar;

e Publico-alvo (novo);

e Requisitos, documentos e informacdes;
e Prazo maximo;

e Taxas ou preco publico;

e Canais para solicitar;

¢ Principais etapas;

e Legislacao;

e Observagoes;

o Orgéo responsavel (novo);

e Manifestagédo sobre o servi¢o (novo).

Ultima atualizag&io 03/08/2020
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As atualizacfes sao solicitadas por pontos focais indicados pelos gabinetes de érgéos para
a Coordenadoria de Atendimento ao Cidaddo e Modernizagdo em Servigcos Publicos
(CASP) da Secretaria Municipal de Inovacao e Tecnologia (SMIT) que, além de fazer as
publicacdes, coordena o trabalho da Carta em toda a Prefeitura.

As informacbes que ndo respondem exatamente as 12 perguntas da carta (ficha técnica)
de um servico, mas que podem facilitar a compreensdo dos servicos, podem ficar
disponiveis nos canais SP156 e parceiros em uma outra estrutura: Duvidas Frequentes,
dispostas em pergunta e resposta. (Vocé ira aprender na Aula 4)

Carta de Servicos: disponivel no Portal de Atendimento SP156; aplicativo SP156;
Descomplica SP; Central Telefénica SP156 e pracas das Subprefeituras (SIGRC — médulof
Atendimento).

Duvidas Frequentes: disponivel na Central Telefénica SP156 e pracas das Subprefeituras
(SIGRC — mddulo Atendimento); Descomplica SP (no sistema Gestdo de Conhecimento —
GCO).

Ja as funcdes registrar solicitacdo (Vocé ird aprender na Aula 4) e todo o tratamento de
uma solicitacdo (que acontece no SIGRC - médulo Resolucdo) sé sdo possiveis nos casos
de servicgos solicitaveis. Hoje, cerca de 400 sao solicitaveis via SIGRC.

CARTA DE SERVICO SIGRC — MODULO ATENDIMENTO

BUSCA GETAD o]

Receptivo

Central 166 - Reclamagao

Inicio / Canais de Atendimento | Central 156

tendimento

Crientacdo ao Operador

Elogio OQUEE

E o registro de reclamacio em relacio ao atendimento da Central Telefénica 156 da Prefeitura Municipal de
S&o Paulo.
Rec! céd
S A central fornece informacdes sobre mais de 900 servicos da Prefeitura e abre solicitagcdes para mais de 300
servigcos. A execucgéo do servigo é feita pelo 6rgéo responsavel.
QUANDO SOLICITAR

Quando a cidada ou o cidadéao quiser se manifestar, fazendo uma reclamacao em relacéo ao atendimento da
Central Telefénica 156. -

Registrar Solicitacdo Fechar

Barra de Rolagem

Ultima atualizag&o 03/08/2020
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3. Como funciona o SIGRC?

3.1.REPOSITORIO UNICO DE SOLICITACOES

O SIGRC atua como um repositorio Unico de demandas, independentemente do canal de
atendimento utilizado para registro.

CANAIS DE ATENDIMENTO

Descomplica

REPOSITORIO UNICO RESOLUCAO INTERNA

W SIGRC

Pragas de Atendimento
Prefeituras Regionais

L

Cidadao

Secretarias,
Subprefeituras,
Empresas publicas

Central Telefénica SP156

Portal SP156 e chat

0 tratamento ocorre no
SIGRC ou em outros
sistemas

Aplicativo SP156

3.2.RESPOSTAS AO CIDADAO

O SIGRC também permite enviar atualiza¢des sobre o andamento de uma solicitacdo para
o cidadéo, caso ele tenha cadastrado e-mail ou realizar a consulta por um dos canais de
atendimento.

RESPOSTA ATIVA

Os servidores tratam as solicitacdes
no modulo Resolucdo ou em outros
sistemas, dando um retorno para os

il

... & cidad3os(as)
{1 |

Cidadao(

® SIGRC I

Empresas publicas

[+H]]

ACOMPANHAMENTODA
SOLICITAGAO

Ultima atualizag&io 03/08/2020
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4. Modulos do SIGRC

O SIGRC oferece diferentes modulos com diversas funcionalidades. O modulo a qual um
usuario tem acesso € determinado por sua funcao na Prefeitura com base na melhor forma

de organizacéao do fluxo de trabalho da unidade.

¥ SIGRC

Modulo Publico Funcionalidades
Perfil Todos os usuarios | Alterar senha.
Perfil
Atendimento Central de Atender cidadao e registrar

O

Atendimento

Atendimento
SP156 e Pracas
de Atendimento

solicitagao/informacéo.
Localizar solicitagbes
anteriores e informar
atualizagéo para cidada(o).

Resolucao Servidores que Receber, alterar status,
tratam demandas | encaminhar e finalizar
demanda.
|[Q Resolucao Supervisor/ Receber, alterar status,
Gestor Coordenador? encaminhar e finalizar
Resolugdo demanda. Atribuir solicitacdes
para membros da equipe,
desatribui-las e verificar o que
estda atribuido para os
usuarios.
o Relatorios Supervisor/ Emitir relatérios prontos,
= Coordenador acessar cubo estatistico e
et ferramentas mapa e painel
«elatorios

gerencial.

2 A relacdo do médulo com o publico € uma sugestdo da Coordenadoria de Atendimento ao Cidaddo e
Modernizagdo em Servigcos Publicos — (CASP) da Secretaria Municipal de Inovagdo e Tecnologia (SMIT),

poréem a unidade pode solicitar os acessos aos modulos que facilitardo o seu fluxo de trabalho.
Ultima atualiza¢&o 03/08/2020
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5. Acessar o SIGRC

5.1.NAVEGADOR E ENDERECO

O SIGRC é um sistema web - que pode ser acessado por meio de qualquer computador
conectado a internet. Recomenda-se utilizar o navegador Chrome para acessa-lo no
seguinte endereco:

G www.sigrc.prefeitura.sp.qov.br

5.2. PRIMEIRO ACESSO

O cadastro pode ser solicitado aos administradores locais. A lista de administradores locais
esta disponivel na Wiki do SIGRC, em:
http://wiki.govit.prefeitura.sp.gov.br/index.php?title=SIGRC

Sera necesséario fornecer as seguintes informacdes:

= Nome completo;

= E-mail da prefeitura;

* Login PRODAM (letra mailscula + 6 digitos);
= Perfil de acesso;

= Caixas.

Apbs ter sido cadastrado, use o usudrio e senha recebidos na tela inicial do SIGRC e clicar
em “Acessar”:

%METASIX

SBERo (0% 10 55

Ultima atualizag&io 03/08/2020
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Se 0 usuario esquecer a senha, clicar em [Esqueceu a senha?] embaixo do botdo
[Acessar] e depois informar o e-mail cadastrado no sistema. Caso retorne uma
mensagem de erro, isso indica que o seu login foi cadastrado sem e-mail. Nesse caso,
peca para o administrador local solicitar a inclusao do e-mail.

%METASIX

SR (ON0

S

4
o3

Pedido de nova senha

Atengio

Caso ndo possua um e-mail vinculado a0 seu usuArio, favor contatar um administraor

E-mail:

Fﬂ@

Do Cr 0% e

Enviamos um email com 0
procedimento para recuperacio dd

Ultima atualizag&io 03/08/2020
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5.4. TELA INICIAL

perfil do usuario.

Os usuarios com o perfil “Resolugao” s6 terdo acesso ao moédulo [Perfil] (troca de senha), e
[Resolucéo]. Os usuarios com o perfil “Resolucéo gestor” terdo acesso também ao médulo

[Relatérios]°.

5.5.ALTERAR A SENHA

E recomendado que apds o primeiro acesso, a senha seja alterada, para garantir a

seguranca da informacao do usuario.

Para tal, clicar em [Perfil].

Galeria de Modules

Perfil

¥ SIGRC

Ao entrar no SIGRC, logo apds clicar em [Acessar], 0 usuario encontrara a tela de galeria
de mddulos, onde serdo exibidos apenas os modulos de acordo com as permissfes de

10X

Resolugao

Selecionar [Alterar senhal].

Perfl]

metasix

Or

Alterar senha

Altere sua senha de acesso ao
sistema.

% Neste caso, no modulo [Relatérios] ele ndo acessara o [Cubo de dados]. Para acessar essa ferramenta,

pedir acesso especifico conforme orientacdo do item 3.2.

Ultima atualizagéio 03/08/2020
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Escolher uma nova senha.

N&o existe a obrigatoriedade de usar mailscula, minuscula, numero, letra e caracteres
especiais, mas o sistema € sensivel a maiuscula e minuscula.

€ voooooo
Troca senha

Senha atual

Nova senha

Confirmar nova senha

B SALVAR

metasix

déi-/ A qualquer momento, para voltar, clicar no logo do SIGRC no
% N canto superior esquerdo da pagina.

@ oooooo -

Troca senha

Ultima atualizag&io 03/08/2020
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6. Caixas e abas do Médulo [Resolucao]

Para verificar se vocé tem acesso as caixas corretas, e, portanto poder acessar as
solicitacdes pelas quais é responsavel, siga 0s seguintes passos:

Na galeria de modulos, escolha o médulo [Resolucéo],

Galeria de Modulos

10Y

Perfil Resolugao

No topo superior esquerdo das abas ([Recebidas], [Orfas], [Minhas Solicitacdes],
[Atribuidas] e [Pesquisar municipe]), vocé pode visualizar todas as caixas as quais tem
acesso e escolher qual caixa visualizar.

‘& a ¢ 9.0 H O

Resolugao

Vilido até Ot atualizagdo Tle  vilseaw  Ommaatuakzagio

Observacdo: Caso o(a) usuéario(a) ndo escolha nenhuma caixa, ele(a) observara as
demandas de todas as caixas as quais ele(a) tem permisséo.

Para verificar o perfil do usuario, clique na lista no topo superior direito das abas.

WSIGRC = s

a(s) caixas(s) v

Resolugao

Ocorréncias e Eventos Avisos

Titulo Data Titulo Data

Caso néao esteja cadastrado na(s) caixa(s) ou no perfil correto, entre em contato com o(a)
administrador(a) local (conforme explicado no item 5.2. Primeiro Acesso).

Ultima atualizag&io 03/08/2020
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6.1.ABAS DO MODULO [RESOLUCAOQ]

Dentro do médulo [Resolucao], ao colocar o cursor sobre as abas do canto esquerdo, o
usuario vera o nome de cada uma delas:

e [Recebidas]: Entrada de solicitagdes novas, encaminhadas ou reclassificadas;

o [Orfas]: Solicitagdes que foram desatribuidas (precisam de tratamento) de algum dos
usuarios que acessam aguela caixa;

e [Minhas Solicitagcfes]: SolicitacBes atribuidas para o usuario;

 [Atribuidas]*: Solicitacbes atribuidas para todos da caixa (exceto a do gestor, que

visualizam as suas na aba anterior — [Minhas Solicitagbes]);

[Pesquisar Municipe]

'cét/ Em qualquer momento, para saber o nome de algum botéo,
\D> basta passar o cursor sobre ele que o nome sera visualizado. No
caso das abas, sera possivel checar o nome de cada uma delas.

6. Receber e organizar solicitacdes ([Recebidas]/[Orfis])

Na aba [Recebidas] é possivel verificar todas as solicitacdes recebidas e ndo atribuidas
aos usuarios da caixa que o servidor(a) acessa. Se 0 usuario acessa mais de uma caixa,
vera a unido de todas as demandas que entraram, a nao ser que tenha selecionado uma
das caixas.

Por caracteristica do sistema, as demandas nas abas ficam ordenadas por prazo
cadastrado. Aquelas mais atrasadas ficam no inicio, enquanto aquelas com maior tempo
para vencer ficam nas Ultimas paginas de visualizacdo. Para visualizar as solicitacdes com
maior prazo até o vencimento, basta ir para a ultima péagina.

‘fSé disponivel para usuarios “Resolugao gestor”.
Ultima atualiza¢&o 03/08/2020
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W SIGRC (] o B0 @ I L g

Selecione a(s) caixas(s) * Peril

Recebidas
Selecionar todas as solicitagdes da pagina tens por Pagina:| 10 ¥ B e | Limpar fitro

20063149 - Criticas e reclamagées

sho PAULO
TRANSFERENCIA DE DEMANDA CET

Seguranga urbana > Guarda Civil Metropolitana

20063160 - Criticas e reclamagoes Atrasado em 353 dias

SAQ PAULO
TRANSFERENCIA DE DEMANDA CET

Powered by Metasix 20102016

7.1.FILTRAR SOLICITACOES NA ABA

Dentro de cada aba ha a funcionalidade [Filtrar solicitacdes]. Ela permite que o usuario
localize mais facilmente as solicitacbes. Quando um filtro € aplicado, o usuario visualiza
apenas as solicitagcdes que se encaixam no critério selecionado. Para visualizar todas as
solicitacdes novamente, é necessario limpar o filtro.

Entrar no médulo [Resolucéo].

Entrar em qualquer uma das cinco primeiras abas e clicar em [Filtrar solicitacdes].

‘SlGRC o 18 < 5 @ ﬁ 2 Dooosoo ~

Selecione a(s) caixas(s) » Peril

Recebidas

Selecionar todas as solicitagdes da pagina ltens por Pagina:| 10 v | [N TG Limpar fiftro
—

20063149 - Criticas e reclamagoes Airasas

Vanessa Caldeira da Silva 31095983881 SAO PAULO
TRANSFERENCIA DE DEMANDA CET

Seguranca urbana > Guarda Civil Metropolitana

20063160 - Criticas e reclamag6es Atrasado em 353

Vanessa Caldeira da Silva 31095983881 SAO PAULO
TRANSFERENCIA DE DEMANDA CET

E possivel filtrar pelos seguintes critérios:

a. Classificagao (Carta de Servigos) (filtro por Tema, assunto ou servigo)
b. Status
c. Ordenacéo (Por atraso)

Ultima atualizag&io 03/08/2020
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Prazo

Etiqueta
Importantes
Agrupadas
Criticidade
Endereco e georreferenciamento (solicitagbes proximas)
Prefeitura Regional
Distrito

Caixa

m. Caixa Origem”®

n. Data Cadastro

sa@ oo

® Exclusivo para a Ouvidoria Geral do Municipio.
Ultima atualizagéio 03/08/2020
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¥ SIGRC

Busca qQ

W SIGRC - ¢y $ @ I B rome
Selecione a(s) caixas(s) ~ Perfi
Selecione ofs) filtro(s) desejado(s)
Recebidas
Classificagéo (Guia de Servicos):
Selecionar todas as sol m Filirar solicitagdes Limpar filiro
x
20063149 - C Atrasado em 353 dizs
Vanessa Caldeir
TRANSFERE
Detalhamento de sistema:
Status Ordenago (Por atraso) Crificidade
Segurancaubana > Guarda| | TODOS Ordem crescente Selecions criticidade.
Prazo Etiqueta
S . Importantes Agrupadas
20063160 - C | Selecione o prazo, Selecione a etiqueta v Atracado em 25 dizs
Vanessa Caldeir
TRANSFERE i
Localidade:
Selecione ofs) filtro(s) desejado(s)
1 Enderego -
Recebidas ‘

Selecionar todas as sol

Seguranga urbana > Guarda

Limpar filto

20063149-C | a
Vanessa Caldeir | ©
TRANSFERE

Atraszdo em 253 dias

Caixa Origem

CACISP
CET

CACISP
CET

COVISA-SUVIS - Capeia do Soc: COVISA-SUVIS - Capela do Soc

20063160 - C

Atrasado em 853 dias

Por periodo

Vanessa Caldeir
TRANSFERE|  Data Cadasto
Selecione. -
SalvarFitro RO
Seguranga ubana > Guarda v TeTCRUTIETE

O usuario pode selecionar um ou mais critérios, podendo fazer combinacfes destes.

A busca retornard zerada caso o usuario da unidade busque parametros de solicitacdo que
nao correspondam aos parametros das solicitacfes da caixa ou da aba. Exemplo: servidor
filtra servico de outra unidade ou filtra status especifico de algum outro 6rgéo.

Para ver os filtros aplicados, basta clicar em [Filtros Aplicados]® que a selecdo aparecera

Busca ? 0 i O

Perfil A

<«

2 D000 ~

¥ SIGRC

Selecione a(s) caixas(s) -

Recebidas

Selecionar todas as solicitages da pagina

Itens por Pagina:| 10 v

=

Limpar firo

20063149 - Criticas e reclamagoes
Vanessa Caldeira da Silva 31095983881  SAO PAULO
NDA ® CET
2:10:25 [1 PORTAL

==l

ftraszdo em 253 diaz

O *E 4 Yo

®Sea funcédo [Filtrar solicitagdes] retornar a busca sem solicitagBes, ndo ha solicitacdes na aba pesquisada

que atende aos filtros selecionados.
Ultima atualizacéo 03/08/2020
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em uma janela.

Depois, basta clicar em [Fechar] para retornar a aba.

W SIGRC a ¢ B @ | Lo

Selecione a(s) caias(s) - Perfl

Filtros Aplicados

Recebidas @ Fitros atusis

SMADS / Coordenadonia de Atendimento

Permanent e & Emergéncia

Selecionar tadas as solictagfes da pagina Status TRANSFERENCIA DE DEMANDA v | staws: e Limgar fitro
Salicitacao
Historico

@D

Lembre-se de limpar o filtro para visualizar todas as solicitacdes da aba. Basta clicar no
botéo [Limpar filtro].

7.2. SALVAR FILTROS

Se o usuario frequentemente precisa realizar o mesmo filtro para encontrar um tipo de
demanda, ele pode salvar filtros.

Por exemplo, caso o usuario tenha acesso a uma caixa que recebe solicitacdes de trés
servicos diferentes e diariamente precise encontrar as solicitacdes abertas para o servico A
no distrito X:

Primeiro clicar em [Filtrar solicitagcdes].

W SIGRC a ¢ B @ L

Selecione a(s) caikas(s) v Perfl

Recebidas @

Selecionar todas as solictagéies da pagina ltens por PAgina;| 10 v | Status: W Limpar filtro

20552256 - Abordagem social a pessoa em situagdo de rua
Anénimo
ABERTA, SMADS / Coordenadaria de Atendimento Permanente e Emergéncia

Gidadania e assisténcia social > Populagé ou pessoa em situagao de ua

20552277 - Abordagem social a pessoa em situagido de rua Airssado em 62 diss
ldo Souza sio PAULO
ABERTA, SMADS / Coordenadoria de Atendimento Permanente e Emergéncia

Cidadanis e assisténcia social > Populagéo ou pessoa em situagdo de rua

Depois, escolher os critérios necessarios. Em vez de clicar [Filtrar], que aplicaria o filtro,
clicar em [Salvar filtro] e escolher o nome do filtro. Clicar [salvar].

acéo 03/08/2020
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Dar um nome intuitivo para o filtro para saber qual tipo de filtro esta sendo salvo.

C M) @ S5 L pmsereinamento -
‘SIGRC e = <90 P
AMLURB ~ . Perfil v
Salvar Filtro o
Recebld as Selecione ofs) filtro{
. Classificagéio (Guia de
Selecionar todas as solictagtes da | | Limpar filtra
20231512 - Remogiao ¢ firsssds am 68 dias
Anénimo
ABERTA AMLL Status Cancelar
Importantes
ABERTA v CHl M
Prazo Efiqueta Agrupadas
Lixo e limpeza > Entulha e cagamba de ent Selacions o selecione
Criticidade
20231519 - Remogao ( firasado m B8 diss
Selecione A\
Anénimo
ABERTA AL Enderego
Prefeitura Regional Distrito
Lixo e limpeza > Entulho e cagamba de enl
ARICANDUVA WILA JAcUl
20231538 - Remogio ( sira:
. Cancelar Filt
Anénimo
ABERTA AMLURE

O filtro ficara salvo para futuras pesquisas. Basta clicar no nome do filtro no topo da janela
gue a selecao seré aplicada.

‘S]GRC Busca Geral [a] <90 2 PMSP Treiname: o005+

AMLURE * Peril

Recebidas ® fone ofs] filtrofs)

Selecionar todas as solictacties 8 J Fiftrar solicitages Limpar filra
Remover fitios sgffos
. " a¢ao (Guia de Servigos):
20231512 - Remogio ¢ ftrasado m 58 diss
Anbhime
ABERTA AL
Status Ordenagéo (oratrasc)
Lixo e limpeza > Entulho e cagamba de eni Importantes
ABERTA M CRESCENTE
= Prazo Agrupadas
20231519 - Remogao ¢ Etiqueta A e as
P Selecione M selecione M
PRI s Criticidade
Selecione .
Enderego

Lixa e limpeza > Entulho e cagamba de enl

20231538 - Remogdo ¢
Anénimo

Para remover um filtro salvo, clicar no [X] ao lado do nome do filtro.

A opcéo de filtragem pode ser acessada em qualquer aba e o que for salvo em uma aba é
replicado nas demais.

7.3. BUSCA GERAL

O SIGRC também tem uma [Busca Geral]. Diferentemente do filtro por aba, essa busca
procura resultados em todas as abas. Além disso, ela busca resultados que estdo fora das
abas, como solicitagBes que ja foram finalizadas ou indeferidas.

O campo [Busca Geral] esta constantemente no alto da tela.

Ultima atualizag&o 03/08/2020
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—

W SIGRC Q € B © 5 |4 oo rasmomeen -
Perfil v

Selecione a(s) caixas(s) ¥

Resolugao

Titulo Data Titulo Data

A

W SIGRC U ¢ B O 2 -
AMLURB » Perfil v

Recebidas ®

Selecionar todas as solicitagies da pagina Status: W Filtrar salicitagdes Limpar filtro
20231512 - Remogao de entulho em via pablica firasado em 58 diss
Anénimo

ABERTA AMLURE

Lixo e limpeza > Entulho e cagamba de entulho

E possivel realizar [Busca Geral] de duas formas.

Primeiramente, o usuéario pode digitar a informacédo que busca diretamente neste campo.
Neste caso, 0 sistema busca essa informagdo em qualquer lugar. Por exemplo, se buscar
“Maria”, ele pode retornar solicitagcbes de um municipe com o nome “Maria”, em enderecos
na Rua “Maria”, etc.

Maria

Pesquisa
Resultados (6 de 6)

18845 - Reclamagao
EM_ANDAMENTO
Orgao Tratamento: 0GM - OUVIDORIA GERAL DO MUNICIFIO Descrigéo

Dataahertura: 1411272010 123512 munfeipe entrou em contata na data 1481202015

16848 - Reclamagio

EM_ANDAMENTO

Orgéo Tratamento: 0GH - OUVIDORIA GERAL DO MUNICIFIO Descrigo

Data ahertura: 161212016 123540 contato fol feto no dia 14101 212016

21816 - Sugestao/Critica
ABERTA

Descrigio

Nenhum

A melhor forma de realizar essa [Busca Geral] para encontrar resultados especificos € abrir
o filtro da [Busca Geral]. Para isso, clicar na lupa.

Ultima atualizag&o 03/08/2020
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WSIGRC e S B O E 2 e -
Selecione as) cab@s(s) v Perfil v
Resolugao
Ocorréncias e Eventos Avisos
Titulo Data Titulo Data

Entao, clicar na barra de pesquisa. A ferramenta [Busca Geral] se abrira.

¥ SIGRC & B @ HE |1 e e -

Selecione a(s) caias(s) ¥ peril

< —

Menhum registro encontrado

W SIGRC #0500 18 (2een:

x
Filtro avangado de solicitagbes :u x

=i

Na aba [Solicitacdo] da [Busca Geral], € possivel filtrar pelos seguintes critérios:

Protocolo

Classificacao (Carta de Servicos) (filtro por Tema, assunto ou servi¢o)
Data Cadastro

Distrito

Status

Caixa

Caixa Origem’

Endereco

S@ "o a0 oy

7' Exclusivo para a Ouvidoria Geral do Municipio.
Ultima atualizacéo 03/08/2020
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i. Data de finalizacéo (é necessario selecionar um status de encerramento, como

FINALIZADA e INDEFERIDA, para opcao aparecer).

W SIGRC

Filtro avangado de solicitagdes

(<) ou (4) de status. (<) ou (4 da Cabxa

Na aba [Pessoa] é possivel filtrar pelos seguintes critérios:

e Nome,

e CPF/CNPJ,
e E-mall;

e Telefone.

W SIGRC
Filtro avangado de pessoas

Pesquisa Nome cotcn
Resultados (10 de 2

Email
SOLICITAGAO PERTENCE A OUT

20035167 - Reclamacio

+ Salvar Filio

SOLICITAGAO PERTENCE A OUT

20994337 - Remogao de entulho &
FINALIZADA

Ultima atualizag&io 03/08/2020
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7.4. BUSCA GERAL - PROTOCOLO

Inserir o numero de protocolo na barra [Busca Geral], a pesquisa pode ser feita em
qualquer pégina do sistema.

‘SIGRC Gz e al )y €90 2. PMSP Treinamento 008

Selecione a(s) caixas(s) - Perfil

Resolugéo

Titulo Data Titulo Data

Clicar sobre o nome do servigo.

¥ SIGRC € B @ H 2w e -

Selecione a(s) caba@s(s) ¥ Perfl

13937369

Pesquisa
Resultados (1 de 1)

937369 - Bilhete Gnico vale transporte
FINALIZADA

o "
Status Solicitagd oz FINALIZADO
Data abertura: 31/05/2016 21:08:00

Descrigao

Data: 31/06/2016 Hora: 19:45

Pagina com todos os dados da solicitagdo. E possivel [Imprimir], dentre outras acoes.
WSIGRC oo a & B O HE 1ot -

Selecione a(s) caixas(s) ¥ peril

Resposta ao Municipe Andnimo Protocolo 13937369 Criar nova solicitacéo derivada Atrazado 2m 390 dizs.

Dados da solicitagio

e orte Mapa Imagem
T I [

Descrigio

Data: 31/05/2016 Hora: 19:45 Dados da ocorrencia: Hoje
S presenciei algn estranho Uma passageira foi pagar a

passagem com dinheir para o matarista da lotagan, ele deu

um cartao para ela passar na catraca. N&o tem algo errada ai?
Ele tem que linerar a catraca com 0 cartéo gue fica na frente &
no aparelho que fica da seu lado. E e o cartéo que ele deu  +

3052016
21:08:00

Operador(a): PMSP Treinamel nto 008

SO0 havera a possibilidade de clicar em [Atribuir] ou [Atribuir para] caso a
solicitacdo esteja nas abas [Recebidas] ou [Orfas], como sera explicado

importante  POSteriormente. Para [Responder], a solicitagdo precisa estar previamente com o
usuario. Caso contrario, ocorrera o erro 401.

Por determinagdo, o SIGRC somente permite que um usuario acesse
solicitacbes dentro de sua competéncia (caixa). Caso 0 usuario busque uma
solicitacdo que estd em uma caixa, a qual ele ndo tem acesso, a seguinte
Importante . mensagem aparecera: “SOLICITACAO PERTENCE A OUTRA AREA”. O usuério

Ultima atualizag&o 03/08/2020
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W SIGRC

Selecione a(s) caixas(s) -

Pesquisa
Resultados (1 de 1)

SOLICITAGAO PERTENCE A OUTRA AREA

20996100 - Tapa-buraco
FINALIZADA

ratamento: SMPR-CPO-STM - Butantd
ALIZADY

Data abertura: 13/03/2018 12:16:02
Meio Comunicagdo: PORTAL

Caso a busca por protocolo retorne a mensagem “Nenhum registro encontrado”, o numero
da solicitacdo ndo existe (digitado erroneamente, por exemplo) ou estd ligada a um 6rgéo

restrito (por exemplo, Ouvidoria Geral do Municipio).

Nenhurn registro encontrado

uma caixa a qual o usuario tem acesso.
Protocolos que estdo em outra caixa ndo
Atribuidas séo encontrados.

Minhas Solicitagdes

[Filtrar solicitagbes] nas abas [Busca Geral]
Filtram apenas dentro das abas: Filtra em todas as abas e também as
. solicitacdes que ja foram finalizadas.
Recebidas ¢ quel
Orfas Encontra apenas resultados que estdo em

7.5.PESQUISAR MUNICIPE

Dentro do médulo [Resolucéo], clicar na ultima aba, [Pesquisar Municipe].

Selecione a(s) cab@s(s) v Perfl

Resolugdo

©)

‘ SIGRC  wwsecem a &9 0 Yo el

E possivel pesquisar por nome, e-mail, CPF/CNPJ ou telefone.

Ultima atualizag&o 03/08/2020
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¥ SIGRC

Nome

CPF/CNPJ

Pesquisar Municipe

E-mail

Telefone

Q Pesquisar

Os resultados s&@o exibidos em uma lista. E possivel abrir uma solicitagdo no nome do

municipe ou entrar em seu cadastro clicando na lupa.

Nome

CRFICNPJ

Resultado (10 de 32)

Abrir Solicitagao

Abrir Solicitagéo

Abrir Solicitagao

Abrir Solicitagao

Pesquisar Municipe

Nome

maria sonia

E-mail

Telefone

SONIA MARIA DA SILVA LIRA

Sonia Maria Sala de Medeiros

SONIA CRISTINA ZEFERINO DE SOUZA

CPF/CNPJ

9: 2 CUBE Treinamento 050~

Q Pesquisar

sz50uza@PREFEITURA SPGOV.BR

E possivel visualizar, mas n&o editar, os dados do municipe.

.

Nome

Sexo

Selecione

Mome Fantasia

Tipo de Empresa

Selecione

Endereco

Logradoura

Complemento

% Cancelar

Historico

CPF

Q

ependentes

CNPJ

Area de Atuagao

Responséve!

Selecione

Unidade

po

E-n

Nimero

mail

CEP

Informagdes de Edicao de SONIA MARIA DA SILVA LIRA ()

Edigio  Telefone

Inscrigao Estadual

Estado

(2] 2 CUBE Treinames nio 050~

Tipo Publico © Abrir Solicitagio
Selecione

Data de Nascimento

Bairra

Cigade

Em [Historico] é possivel ver os atendimentos ([Historico de Atendimento]) e as solicitacdes

[Histérico de Solicitagcdo]) que o municipe ja realizou.

Ultima atualizag&o 03/08/2020
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Clicando no numero de protocolo é possivel ter mais informacgdes sobre a solicitacéo.

¥ SIGRC

*2 Busca a

Edigin Telefone Histérico Dependentes

Histarico de Atendimento Histérico de Solicitagda

Total de Solicitagdes: 12
Data abertura
01/02/2017 12:17:44
01/02/2017 12:19:59
01/02/2017 12:20:14
01/02/2017 12:20:20
01/02/2017 12:20:44
01/02/2017 12:20:46
01/02/2017 12:20:59
01/02/2017 12:21:16
01/02/2017 12:21:53
01/02/2017 12:22:24

Informagoes de Edicdo de SONIA MARIA DA SILVA LIRA ()

Protocele

21011

21018
21019
21020
21021
21023

21024

Ultima

& CUBE Treinamento 050 ~

Ultima atualizag&io 03/08/2020
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8. Tratar solicitacoes ([Minhas Solicitacoes])

8.1.ATRIBUIR

Para responder uma solicitacdo, é necessario atribui-la para si. Para fazer isso € possivel
clicar no botédo [Atribuir] ou selecionar as solicitagdes desejadas e atribuir em lote ao clicar
em [Atribuir selecionada(s)].

Esse passo pode ser feito tanto na aba [Recebidas] quanto na aba [Orfas].

‘ SI GRC e 2] < 5 @ {} 2 0000000~
Selecione as) caixas(s) v Peril
Recebidas
Selecionar todas as solicitagdes da pagina ltens por Pagina:| 10 v Filtros Aplicados Filirar solicitacdes Limpar fitro
20063149 - Criticas e reclamagées Atrasado em 353 dias

Vanessa Caldeira da Silva 31095983881 SAO PAULO
TRANSFERENCIA DE DEMANDA CET O

Seguranga urbana > Guarda Civil Metropolitana

20063160 - Criticas e reclamagées Atrasado em 353 dias

Vanessa Caldeira da Silva 31095983881 SAO PAULO
TRANSFERENCIA DE DEMANDA CET

B

‘SIGRC s \1/:0 90 9 0 2 poooooo >

Selecione a(s) caixas(s) ~ Perfil

Recebidas

Selecionar todas as sohcha;ﬁgs da pagina ltens por Pagina:| 10 v Filtros Aplicados Filirar solicitacdes Limpar filtro

- AcBes em lote
-_“rées em lote

T T ——
lecionadals) para outro usuarozlamacgées
anessa Caldeira da Silva 31095983881  SAO PAULO
TRANSFERENCIA DE DEMANDA CET
~—

Seguranca urbana = Guarda Civil Metropolitana

20063160 - Criticas e reclamacgées Atrasado em 353 dias
anessa Caldeira da Silva 31095983881  SAO PAULO
TRANSFERENCIA DE DEMANDA CET

As solicitacOes atribuidas irdo para a aba [Minhas Solicita¢cdes], que é de visualizacao
exclusiva do usuario.

Lembrando, as solicitagcbes em [Recebidas] sdo visualizadas por todas as pessoas que
possuem acesso a uma caixa de resolucdo, enquanto as solicitacfes atribuidas para o
usuario estdo em [Minhas Solicitacfes] sdo visualizadas apenas pelo usuério.

No exemplo abaixo, o usuério possui trés solicitacbes em [Minhas Solicitacdes], que
apenas ele visualiza e que estdo sob sua responsabilidade para serem
tratadas/respondidas).

Ultima atualizag&o 03/08/2020
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WSIGRC o B

Selecione a(s) caixas(s) ¥

Minhas Solicitagde

[ Selecionar todas as salicitagtes da pagina

13937369 - Bilhete Unico vale transporte
Anshimo

® TRANSFERENCIA DE DEMANDA ® CET
& PMSP Treinamento 003 31408/2016

O 2t0800 0 crRM

Bilhete tinico

Transporte

20001046 - Reclamagio de conduta de motorista do ATENDE

* Anénimo

(E\ ® RECLASSIFICADA ® SPTRANS @ Agrupada
& PMSP Treinamento 008 25112018 © 13:37:08 0 cru

Acessitilidade > ATENDE
14243517 - Que & deve ser apr para a reativag.
Ansnimo

® EN_ANDANENTO ® SACIGRC

& PMSP Treinamento 008 1A12018 @ 14:17:30 0 cRM

40 de inscrigio?

Peril v

Limpar fitra

Atrasado em 390 dias

O *x by @

Atrasado em 203 dias

O * by @

strazsdo am 179 diss

O *x By © -

Ultima atualizag&io 03/08/2020
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8.2.RESPONDER

Para responder o usuério tem duas opc¢oes:

Responder uma solicitagao individualmente, clicar no botao [Respondery].

W SIGRC a P ———n

Minhas Solicitagoes @
eckonar 0aas as sollctagdes o3 pigina tens por pagina| 10 - [

20000042 - Arvore ou galho caido Aussateam 2 6

ana  sAoPAULO

A pagina da solicitacdo sera aberta, conforme figuras abaixo.

W SIGRC a N NG ———T

focoko 20000042

Q!

Campos do formulario especifico da solicitacdo, preenchido pelo municipe ou por um
atendente, com informacdes que ndo podem ser alteradas:

Informag&es Complementares

O buraca apareceu ou crestey rapidamente, ou foi a0s pouces?

Como é o buraco?

Campo de texto da Prefeitura, municipe nao tera acesso ao que for escrito em
[Providéncias tomadas (campo interno)].

Ultima atualizag&io 03/08/2020
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Para responder, o usudrio deve alterar o status da solicitacdo, obrigatoriamente escrever
algo no campo de texto, anexar algum documento, se preciso, e salvar.

B Ao | | & oo
Envia anesos por .ma

Resposta
Utilize a resposta padrdo abaixo ou escreva agui a mensagem de retorno ao municipe

Atualizar solicitaco

Status:

Selecione o staly ~i

AGUARDANDO ANALISE

AGUARDANDO COMFLEMENTO DE \hFCRF.-IA@ﬁES FOR PARTE DO MUNICIPE
AGUARDANDO RETORNO DO ORGAO EXTERNO

ENCAMINHADO PARA EXECUGAQ

FINALIZADO

INDEFERIDO

Formates~ B 7 U = = =E = =~ EE~ == & [ Fonte ~ Tamanho b

E possivel selecionar status que finalizam uma solicitacdo ou status intermediarios, que
mostram ao cidadao que sua solicitacdo esta sendo tratada mesmo que ainda néo tenha
sido finalizada. E importante que essas atualizacdes sejam realizadas para que o cidad&o
sinta seguranca no servico prestado pela Prefeitura.

Os possiveis status intermediarios (n&o finalizam a solicitacéo) sao:

»  AGUARDANDO ANALISE

«  AGUARDANDO COMPLEMENTO DE INFORMACOES POR PARTE DO MUNICIPE
(este status permite que o municipe complemente uma informacdo necessaria que
nao foi relatada no momento da solicitag&o).

Os status que finalizam a solicitagéo séo:

=  FINALIZADO
= INDEFERIDO

No [Historico], ao final da tela da solicitacéo, € possivel visualizar tudo que aconteceu com
a solicitacdo, desde que foi criada, com dia, horario, agédo e servidor responsavel pela agéo.
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¥ SIGRC

Histérico

080212017 14:44:21

22/09/2016 15:55:50

22/09/2016 15:48:45

220912016 15:45:49

22/08/2016 16:40:00

22/09/2016 15:30:38

22092016 12:09:31

AGUARDANDO COMPLEMENTO DE INFORMAGOES FOR PARTE DO MUNICIFE
DERIMADA

RECLASSIFICADA

REGLASSIFICADA

AGUARDAMNDO AMALISE

DEMANDA ATRIBUIDA

REITERACAO

AGUARDANDO COMPLEMENTO DE INFORMAGOES POR PARTE DO
MUNICIPE

Data: 06/02/2017 14:44:21

O seu protocalo exige a complementagén de infarmacties para ser atendio

Operador: GUBE Treinamento 050
Orgio Tratamento: SME
Notas:

EqUine coMparecel & 3 pessoa iU grupo o foi ot alizatala).

8.3.RESPONDER EM LOTE

Para responder em lote, a partir da aba [Minhas Solicitagdes], selecionar as solicitacdes e

escolher [Responder selecionada(s)].

- Aghes em late

- Aghes em lote

SAC/GRC > CCM

Anénimo

&l

&

‘ SlGRC Busca Geral =

Selecione a(s) caixas(s) -

Minhas Solicitagdes @

Selecionar todas as solicitagfies da pagina

‘1‘5 95 9 L PMSP Treinamento 008~

Peril

Status: IREEEE ;%es‘ Limpar filtro

deve ser apr

SAC/GRC

14271160 - LavariReparar veiculo em via publica

EM_ANDAMENTO SAC/GRC

SAC/GRC > Lixo/Limpeza - Queixas/Denuncias

14254004 - Atualizagio de Dados Cadastrais

Anénime
'% EM_ANDAMENTO SAC/GRC

do de inscrigdo? ftrasado em 179 diss

x

sado em 176 dias

x

sado em 174 dias

Marcar novamente os protocolos a serem
selecdo esta correta e que a solicitacdo

remover se houve erro na selecao.

respondidos como forma de se certificar de que a
ndo receberda uma resposta errénea. E possivel

Selecionar todas

‘ SlGRC Busca Geral =

Selecione a(s) caixas(s) ¥

Responder um grupo de solicitagdes

Lista de salicitagdies agrupadas

Que documentagan adicional deve ser apresentada para a reativagan de inscrizaa? - Protocoln: 14243517

Lavar/Reparar veiculo em via publica - Protocala: 14271160

Atualizagéo de Dados Cadastrals - Protocolo: 14254004

\\n 9D e L PMSP Treinamento 008~

Peril

Campo de texto da Prefeitura, municipe nao tera acesso ao que for escrito em

[Providéncias tomadas (campo interno)].
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Providéncias tomadas (campo interno)

Se desejao, descreva agtes tormadas internamente para tratar a solicitagao. Este campo nao seré visualizado pelo municipe, mas ser4 registrado com essa solicitag&o quando o campo abaixo tambem for atualizado
e sabo
Arquivo - Editar ¥ Inserir - Visualizar ~ Formatar ~  Tabela - Ferramentas ~

Fomaes» (B 7 U EE EE SEvEYSE & M Fonte ~ Tamanho ¥

Para responder o usuario deve alterar o status da solicitacdo, obrigatoriamente escrever
algo no campo de texto, anexar algum documento, se preciso, e salvar. Lembre-se de que
a resposta sera enviada para varias pessoas, portanto, ndo utilize termos especificos.

Dotalhamanto da resposta:

(=

8.4.RESPOSTA PADRAO

A resposta padrdo € parametrizada por 6rgdo. Sendo assim, cada unidade visualiza sua
resposta.

Apbs selecionar o Status (A), clique em “Selecionar a resposta”, ird aparecer o nome de
todas as respostas cadastradas da sua unidade, selecione a mais adequada (B). Apés
clicar no nome da resposta a caixa de texto sera preenchida (C).

Lembre-se: ela pode ser editada.

Status: A

AGUARDANDC COMPLEMENTC DE Ih.FCRf-:MQf)ES POR PARTE DO MUNICIPE|

Selecione a resposta B

Selecione a resposta
Genérico- Aguardando complemento de informacdes por parte do municipe

Arquivo ~  Editar ¥ Inserir v Visualizar ~  Formatar ~  Tabela ¥ Ferramentas ~

ha) Formatos~ B 7 U E = =E = =~ =~ = 2 [ | Fonte * Tamanho A

lil
i

Prezada(o) cidada(o) C

Obrigada por entrar em contato com a Prefeitura de Sdo Paulo.

Atenciosamene,

Equipe SP156

Prefeitura da cidade de S&o Paulo
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8.5.AGRUPAMENTO AUTOMATICO

O SIGRC pode agrupar protocolos automaticamente, se 0os protocolos cumprirem todos 0s
seguintes critérios®:

= Mesmo servigo (exemplo: ambos tapa-buraco)

» Endereco em um raio de 25 metros (exemplo: Rua Libero Badaré, n° 425 e Rua
Libero Badard, n° 430)

= Ainda nédo foram atribuidas.

20001374 - Cata Bagulho - Reclamagéo de nio retirada de material firasado em 331 dias

ﬂ‘ Adriana Felicia 28823599857 SAO PAULO
Il ® FLUXO RENICIADO SMPR-CPO-STLP - taimPaulista @ Agrupada (1)

Lixo e limpeza > Remogén de grandes objstos

Este agrupamento automético entende que houve multiplas reclamacdes do mesmo
problema. Ou seja, estas reclamacdes podem ser tratadas da mesma forma, e
contabilizadas como a tratativa de um sé problema.

Isso é diferente de responder em lote:

Responder em lote Agrupamento

Solicitagbes diferentes que fazem | Solicitagbes diferentes que fazem
referéncia a situagdes distintas. referéncia a mesma situagéao;

Mesma resposta para todas. Resposta da principal vale para todas.

Para responder uma solicitacdo agrupada, basta responder a solicitacgdo mae, que foi a
primeira a ser registrada. Como na funcionalidade de [Responder em lote], usar resposta
genérica, pois ira para mais de um cidadéo.

8.6. DESAGRUPAMENTO MANUAL

Apesar de o0 sistema agrupar automaticamente solicitacbes que se encaixam no critério
acima (item 8.4. Agrupamento Automatico), € possivel “ajustar” esse agrupamento
conforme necessario.

Caso o usuério perceba que duas solicitacbes foram agrupadas indevidamente, ele pode
desagrupa-las manualmente.

Para tal, vocé néo precisa atribuir a solicitacdo. Clicar detalhes na aba [Recebidas].

® Os 6rgaos que utilizam o SIGRC podem solicitar 0 ndo agrupamento para alguns servicos (exemplo:
Abordagem social a pessoa em Situacdo de Rua) ou configurar regras especificas. Nestes casos, €
importante ver com o0s gestores da unidade se a regra de agrupamento € a padrdo ou se ha alguma
especifica aplicada.
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Recebidas ™
12756885 - Avaliagao e servigos em arvore em area publica

siva  SAOPAULO
@tagaes agrupadas - (1) +

Solicitages agrupadas - (1)

Agrupar salicitagies

Protocolo 20119363 - Cata Bagulho - Reclamagio de nio retirada de material Canal de Atendimento: CRM

Clicar na lupa para conferir as solicitacbes que estdo agrupadas a ela. Se desejar
desagrupar essa solicitagao, clicar em [Desagrupar].

8.7.AGRUPAMENTO MANUAL

Caso vocé tenha conhecimento de outra solicitacdo que se trata do mesmo problema e,
portanto deve ser agrupada a esta solicitacdo mae, digitar o nimero do protocolo que deve
ser adicionado e selecionar ele dentre as opcoes.

Usar o agrupamento manual quando o servi¢co for o mesmo e estiver na mesma
caixa. O protocolo precisa estar atribuido ao usuario e ndo pode estar

importante agrupado a outra solicitagao.

8.8. IMPRIMIR

A impresséo da solicitacdo pode acontecer a qualguer momento. Em [Recebidas] é preciso
entrar em [Detalhes]; em [Minhas Solicitacdes] é possivel entrar em [Detalhes] ou em
[Responder].

Recebidas @

21109786 - Manutencio de vielas/escadarias
Rosali Ferraira Batista d o5 29132400006 SAO PAULO

O botéo de [Imprimir] estara acima do icone do servi¢co e da descricéo.
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W SIGRC S ¢ 9.0 B O

Resposta so Municipe Protocolo: 21109786

Dados da solicitagio

stencso oe veiouesaaenien g msgem

A impressao traz as mesmas informacdes que a solicitagao no sistema:

e Mapa;

e Imagem (se existir);
e Dados do solicitante;
e Dados da solicitacéo;
e Protocolo;

e Descricéo

‘ SIGRC Prefeitura do Municipio de $30 Paulo
Secretaria Municipal de Gestso
Solugio de Atendimento 156

SOLICITAGAO - Manutenco de vielasiescadarias
MAPA IMAGEM
SOLICITA
Nome:
E-mai Logradouro: IERO
CcPE [
Tel Bairro EZINHA
Endereco Referencia 8/EM

3GICA
Bairro: JARDIM SANTA TEREZINHA (ZONA Data 8

LESTE)
Cep: 03572300 Prefeitura regional
Distiito CIDADE LIDER
Cep 03572300

DESCRIGAD
MUNICIPE SOLICITA MANUTENCAQ DE VIELA SITUADA R FREI JULIAQ ROMERO , EM FRENTE AQ NUMERAL 192 -
JARDIM SANTA TEREZINHA (ZONA LESTE), SAD PAULO - SP (03572300)
SOLICITA URGENCIA NO PEDIDO POIS JA FOI ABERTA SOLICITACAQ ANTERIOR EM 01/03/2017
PROTOCOLQ:20201257 E NAQ FOI ATENDIDC . -
MORADORES DA REGIAQ RECLAMAM PELA FALTA DE CONDICOES DE TRAFEGAR PELA VIELA POIS NAO £
ASFALTADA E SIM COLOGADO CONCRETO PELOS PROPRIOS MORADORES DA REGIAO E COM ISSO ESTA
FICANDO ESCORREGADIO.
PESSOAS COM MOBILIDADE REDUZIDA E IDOSOS ESTAD COM MUITA DIFICULDADE DE LOCOMOGAQ PELO
LOCAL
CIENTE DE PROCEDIMENTOS E PRAZO 180 Dias)

8.9.IMPRIMIR EM LOTE

A impressdo em lote esta disponivel como as demais a¢des em lote do SIGRC.

Para isso, basta selecionar as solicitacdbes a serem impressas e escolher [Imprimir
Selecionada(s)].
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‘SIGRC pp—— a &9 O T

AMLURE ~ Peril

Minhas Solicitagdes ®

Selecionar todas as solioitagties da pagina Status w Filtrar solicitagies Limpar filra
- Agfies e lote v
ite

e
Responder Selecionada(s, gido de entulho em via publica Atrs=ado am 63 diss

|| Imprimir Selecionada(s;
TR

[
-

Lixoe limpeza > Entubho e cagamba de entuho

AMLURB

20231519 - Remogio de entulho em via publica Hirasado em 68 diss

Anonimo
E P EM_ANDAMENTO AMLURB

9. Outros encaminhamentos

Infelizmente, as vezes a tratativa de uma solicitacdo ndo € tdo simples quanto alterar o
status. E possivel, por exemplo, que uma solicitacdo tenha sido georreferenciada
incorretamente ou que o cidaddo tenha solicitado o servi¢co incorreto. Para esses casos, 0
SIGRC permite outros tratamentos:

[Encaminhar] [Reclassificar] [Criar nova solicitag&o
derivada]
Servigo correto; Servigo incorreto; Mais de um servico na

mesma descri¢ao;

Sabe-se para onde | NGo ha necessidade de | Nao ha necessidade de
mandar saber para onde mandar. saber para onde
mandar.

9.1. ENCAMINHAR

Uma solicitacdo deve ser encaminhada quando:

= Ela esta classificada corretamente (classificada como tapa-buraco, e realmente se
trata de um tapa-buraco);

= Ela n&o esta na caixa correta;

= Elafoi regionalizada incorretamente;

= O usuario sabe em qual caixa ela deveria estar.

Por exemplo, hd uma zona de divisa complicada entre duas Subprefeituras e devido a isso
ela esta na caixa SMPR-CPO-STM - Parelheiros. Eu trabalho em STM - Parelheiros, mas
conheco essa zona de divisa e sei que a solicitagdo deveria estar na caixa SMPR-CPO-
STM - Capela do Socorro.
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Para [Encaminhar], assim como todas as outras tratativas, € necessario primeiramente
[Atribuir] a solicitacao.

W SIGRC a @) 00 Bl (1o

Recebidas @

Selecionar 1odas as solicitagdes 6 pagina

20080894 - Reforma de galerias de aguas pluviais Avsads o 477 gt
Za  JULIANA MARIA BERNARDES  SAO PAULO

A

Ruaebairo > Dranagem ds égus da chuva

Depois, selecionar [Responder].

W SIGRC a e S e

©

Minhas Solicitagoes @

20080894 - Reforma de galerlas de aguas pluviais

JULIANA MARIA BERNARDES SAO PAULO
I 1 ® TRANSFERENCIA DE DEMANDA ® SMPR-CPO-STIA - Pareihext

°

bairro > Drenagem de dgua ds chave

No alto da tela da solicitacdo, selecionar [Encaminharl].

‘SlGRC a < B O I 20w

Registros -

Selecionar o0 6rgdo para o qual essa solicitagdo deve ser encaminhada e descreva a
justificativa para o encaminhamento.
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W SIGRC 3 ¢ 90 e

3 0 drgao:

W SIGRC a E B0 @ B s

0k 20080894

Encaminhar solicitagao

A solicitacdo serd encaminhada para a aba [Recebidas] do 6érgdo para o qual foi
encaminhada, com o status [Encaminhamento de demanda] ou [Transferéncia de
demanda].

Caso ela tenha sido encaminhada para outra caixa a qual o usuario também tem acesso,
ela permanece na aba [Minhas Solicitac6es] do usuario.

9.2. ENCAMINHAR EM LOTE

Em casos raros, pode ser necessario encaminhar mais de uma solicitagdo ao mesmo
tempo. Para tal, € necessério seguir os mesmos passos de outras acdes em lote:

Na aba [Minhas Solicitagfes], selecionar as solicitacdes desejadas, clicando no icone ao
lado esquerdo de cada uma:
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WSIGRC oo a € B @ i L e rommm -

AMLURB v perfil

Minhas Solicitagdes ®

Selecionar todas as solicitagdes da pagina Status: W soliettagoes Limpar fiitro

g de entulho em via publica pirassco em 53 diss

EM_ANDAMENTO AMLURB
Lixo e limpeza > Entulho e cagamba de entulho
20231519 - Remogao de entulho em via publica Airasado em B8 dias
6. EM_ANDAMENTO AMLURB
2 B c a e ¥, : [
Lixo e limpeza Entulho e cagamba de entulho
No campo de acdes em lote que sera habilitado, selecionar [Encaminhar selecionada(s)]”.
WSIGRC s a S 9 0 I 1w
MLURB v Perf
Minhas Solicitagbes
Encaminhar solicitagao
Selecionar todas as solicitages da pagina it Todos ar solicitacoe Lirnpar filt
MosEers ; r:r : atus: (JRCEEON impar fitro
. Descreva o motivo do encaminhamento:
20231512 - Remogdo de entulho € — ptrazsdo sm 69 diss
38/5000
Lixo e limpeza Entulho e cagamba de entulho

Solicitagdes Selecionadas:
20231519 - Remocgao de entulho € Atrasado em 63 dias.

A
= Remover Selecionada(s)
EM_ANDAMENTO AMLURB
50 de entulho em via plblica X

2 0231519
0231512 - Remogéo de entulho em via piblica X
Lixoe limpeza > Entulho e cagamba de entulho

Selecionar o 6rgdo para o qual essa solicitagdo deve ser encaminhada e descreva a
justificativa para o encaminhamento. E necessario, também, confirmar que o usuério deseja
encaminhar todas as solicitacdes selecionadas, - selecionando-as novamente nesta tela.

Da mesma forma, as solicitacfes serdo encaminhadas para a aba [Recebidas] do érgao
para o qual foram encaminhadas, com o status [Encaminhamento de demanda] ou
[Transferéncia de demanda].

Caso elas tenham sido encaminhadas para outra caixa a qual o usuario também tem
acesso, elas permanecem na aba [Minhas Solicita¢des] do usuario.

9.3. RECLASSIFICAR

Uma solicitagédo deve ser reclassificada quando:
= O “assunto” nao é compativel com a descricdo do problema;

= Por exemplo, uma solicitagcdo foi classificada como “Criacdo/ampliacdo de
estacionamento de veiculos na via” e caiu na caixa competente, mas na descricao
do problema é possivel compreender que o que estava sendo solicitado é
“Manutencgao de sinalizagao horizontal (pintura de solo)”.
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Isso pode acontecer caso o cidaddo ndo entenda exatamente a Carta de Servi¢os, ou caso
haja servicos parecidos, por exemplo.

Para [Reclassificar], assim como todas as outras tratativas, € necessario primeiramente
[Atribuir] a solicitacao.

‘S|GRC a & B @ HE oo

Recebidas @

lictacBes da pagina

20556518 - Criagao/ampliagao de estacionamento de veiculos na via
Mari 30 Paulo

Depois, selecionar [Responder].

W SIGRC a ¢ 9 @ H  sowwe

Minhas Solicitagoes @

20556518 - C: de de veiculos na via

No alto da tela da solicitagéo, selecionar [Reclassificar].

W SIGRC a ¢ B0 @ B powe

Protocolo 20866518 Rectam 0 @ns

Na tela que se abre, escolher a nova classificacdo conforme a Carta de Servigos,
escolhendo primeiro o tema, depois 0 assunto e por ultimo o servigo.

Caso o usuario escolha um caminho na arvore de servicos que seja somente
informativo (informagéo sobre um servico que deve ser aberto em outro canal
de atendimento e ndo por meio do SIGRC), haverd uma mensagem de erro.
Basta retornar no campo anterior (tema ou assunto), clicando no X ao lado
esquerdo do campo de selecéo.

Importante
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Reclassificar solicitagao

X Taesto | @
Descrigdo
L —

Depois, clicar em [Registrar].
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10. Atribuir e Desatribuir para outro usuario

10.1.  ATRIBUIR PARA OUTRO USUARIO

E Possivel [Atribuir para] outros membros de sua equipe as solicitagdes, dividindo o
trabalho. Ele ndo precisa fazer esse passo, mas pode caso julgue adequado na divisao de
tarefas de sua unidade.

Para isso, selecionar as solicitacbes nas abas [Recebidas] ou [Orfas] e selecionar [Atribuir
selecionada(s) para outro usuario] que aparece no campo [A¢Bes em lote].

WSIGRC  meeces a S B @ I 2 e -
Selecione a(s) caixas(s) v Perfil v
Recebidas
! A;e\eclon‘acr todas as sohmt:\;'f)es da pagina Status m o e Limpar filtro

Atrasado em 838 dias

TRANSFERENCIA DE DEMANDA ® SDTE-CDE “‘ Agrupada

SAC/GRC > Servico funerario

Digitar a identificacdo do usuario para o qual deseja atribuir a solicitacdo. Usar o primeiro
nome® ou o login inteiro.

‘ SIGRC  suseces a ¢ B @ I 2 owseromamentoons -

Atribuir Para

Recebidas (

Selecionar todas as solicitagdes da pagina Limpar filtro
em lote
Solicitagdes Selecionadas:
20009405 - Dentncias de locais c( Arasado em 171
e ianada(s)
Anénimo
ERT. SMPF PO - E m acimulo de 4gua limpa e parada
Animais > Dengue/chikungunyafzika (mosquito aedes aegyp Atribuir Para

Selecionar o usudrio na lista de usuérios da equipe, confirmar e selecionar novamente a
solicitacdo a ser atribuida e clicar em [Atribuir para].

WSIGRC e a € B @ 5 L e rormmmnen
Selecione a(s) caixas(s) v .

Atribuir Para

Recebidas

Selecionar todas as solicitagées da pagina atus: @ solic Limpar fitro

- Agties em lote B
Solicitagdes Selecionadas: )

20009405 - Dentincias de locais c( - Sirasado am 171 &

'& Anénimo
ABERTA SMPR-CPO-SIGQE! @ 20009405 - Denuncias de locais com actmulo de dgua limpa e parada X

Animais > Dengue/chikungunya/zika (mosquito aedes aegyp Atribuir Para

° Desde gue tenha cinco ou mais letras. Caso contrario, utilizar o login.
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10.2.  DESATRIBUIR AS  PROPRIAS  SOLICITACOES  (MINHAS
SOLICITACOES)

Para [Desatribuir] suas proprias solicitacdes, em [Minhas Solicitacfes] basta selecionar
aguelas que desejar e no campo [Acdes em lote] escolher [Desatribuir Selecionada(s)].

W SIGRC a T mrer—e

Minhas Solicitagdes @

Selecionar todas as solicitagées da pagina Status: W Limpar filtro

As solicitaces desatribuidas irdo para a aba [Orfas].

10.3. ABA ATRIBUIDAS

Nesta aba o usuério visualiza todas as solicitacbes que estdo atribuidas para todos os
usuarios nas caixas as quais este usuario tem acesso. Ou seja, se 0 servidor acessa uma
caixa com cinco outros usuarios, na aba [Atribuidas] ele vé todas as solicitacfes que estédo
na aba [Minhas Solicitacdes] desses cinco outros usuarios. E nesta aba que ele tem uma
visdo gerencial sobre as solicitacdes que estdo sendo tratadas.

Os usuérios em vermelho abaixo sdo aqueles que atribuiram as solicitacdes referentes.
Estas solicitagcdes estao “com eles”.

= Q (2] L CUBE Treinamento 050 ~
Atribuidas =@
Selecionar Tudo Status: W Filtrar por Classificacao: elecione Limpar
00175 - Avaliagao de animal invasor de instituigées publicas (cées e gatos) sirasado am 138 6
Operador Teste 86332916533 S0 Paulo
wNDA s
; o o B R
Desatribuir
Animais > Anirmal agressor e/ou invasor
00176 - Dentincia de pessoa ateando fego ne lixo sirasado am 138 das
Operador Teste 86332916533 S0 Paulo
@NDA SMPR-CPDU-FISC - 5a0 Mateus
- 0 - -
Lixo e limpeza > Coleta de lixo domiciliar
00374 - Conselho tutelar strasado em 137 dias
Treinamento 001
MANDA SMOHC-CPCA
o 0 Agrupada I 1 [

Somente nesta aba, € possivel filtrar as solicitacdes por usuario que as atribuiu. Para isso,
selecionar o botéo de filtro [Filtrar solicitagdes].

Ultima atualizag&o 03/08/2020
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Busca

Animais

Animal agressor efou invasor

00176 - Denincia de pessoa ateando fogo no lixo

Atribuidas g
Selecionar Tudo Status Filtrar por C\ass\llﬂpar
00175 - Avaliagao de animal invasor de instituigoes piblicas (cies e gatos) Arasado em 138 dias.
Operador Teste 86932916533 S0 Paulo
® TRANSFERENCIA DE DEMANDA ® ceT
i ’ & ° 0 * B A+ o

Desatribuir |

Strasado em 133 ias.

Operador Teste 86932916533 Séo Paulo
® TRANSFERENCIA DE DEMANDA ® SMPR-CPDU-FISC - S0 Mateus

As opcoOes de filtro se abrem. Selecionar filtro [Usuario] e digitar o login do usuario que
pretende buscar ou comecar a digitar seu nome.

Filtrar demandas pela classificagao

Atribuidas

Selecionar Tudo Categoria:

por Classificaga: | Limpar

Atrasado am 202 dizs

00355 - Ecoponto -0 q
Jaqueline de Oliveira 314

AGUARDANDO RETORNO| Status Ordenagao (Por priotidade’)
Importantes
TODOS v CRESCENTE M
Tempo de Atendimento (SLA) Etiqueta Agrupadas
Lixa e limpeza > Ecoponto Selesione . ecions .
—
Usuario

00368 - Alteragéo no p drsssds am 202 diss.

Avelana Rosa Gonzaga.
treinamento Q

TRANSFERENCIA DE DEM
CUBE Treinamento 031
CUBE Treinamentn 316
) CUBE Treinamentn 186 -
Educagdo > Transporte escolar
CUBE Treinamento 190 4
CUBE Treinamento 332
5 sefpr
00372 - d CUBE Trelnamento 395 Airasado am 202 dizs.
Treinamento 001 ey, =

Assim, somente aparecerdo na aba [Atribuidas] as solicitacfes atribuidas a este usuario.
Para limpar o filtro, selecionar [Limpar], no canto superior da tela.

Busca Q & CUBE Treinamento 050 ~

Atribuidas 9

R —

Arazsds em 138 iz

Selecionar Tudo

00175 - Avaliagao de animal invasor de instituigGes piblicas (cies e gatos)

Operador Teste 86332916533 S0 Paulo
ﬂ ® TRANSFERENCIA DE DEMANDA ® cET
m ] o] 0

* B[ o

[Desatribuir |
Animais > Animal agressor efou invasor

00176 - Deniincia de pessoa ateando fogo no lixo

Operador Teste 86932916533 S0 Paulo
® TRANSFERENCIA DE DEMANDA ® SMPR-CPDU-FISC - S0 Mateus

Arasado em 138 dias.
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10.4. DESATRIBUIR SOLICITACOES DE OUTROS (ATRIBUIDAS)

Para [Desatribuir] solicitacdes de outros membros da equipe, em [Atribuidas] selecionar as
desejadas e no campo [A¢Oes em lote] escolher [Desatribuir Selecionada(s)].

WSIGRC e @& & B @ | 2 v -

Selecione 3(s) taixas(s) - pertil

Atribuidas @ &

) Selecionar tadas s solictaghes da pagina

Status: [ERGEEE

| Limparfitro
- Aghes em late
TProcessos sira
TRANSFERENCIA DE DEMANDA ® SMPR-CPDU-CAD
& PMSP Treinamento 001 12/08/2016 © 11:04:37 0 crRm /; * E ‘.{ L", ®

Documentos e licengas > Pracessos administrativos

14254002 - Deniincia de descarte irregular de entulho firssado em 154 diss
E Angnime
® EM_ANDAMENTO ® ANMLURE @ Agrupaca
& PMSP Treinamenta 001 1741142016 © 120356 B crRm /; * E ‘.{ L", oY

Lixo e limpeza > Entuba e eagamba de entulho

As solicitacBes desatribuidas irdo para a aba [Orfas].
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11. Recursos de suporte

e Suporte ao usuario (telefénico)

Q’METASIX

ORSo C x 0% e

F
N
\
N

N

(11) 3124-8444

Servigo proporcionado pela empresa desenvolvedora do sistema SIGRC 24 horas. Entrar
em contato para notificar erros no sistema e solicitar suporte técnico.

e Como solicitar novo/alterar acesso

O cadastro pode ser solicitado aos administradores locais. A lista de administradores locais
esta disponivel na Wiki do SIGRC, em:
http://wiki.govit.prefeitura.sp.gov.br/index.php?title=SIGRC

Sera necessério fornecer as seguintes informacdes via e-mail sigrc@prefeitura.sp.gov.br:

e Nome completo;

e E-mail da prefeitura;

¢ Login PRODAM (login de acesso ao computador da prefeitura: letra + 6 digitos);
¢ Perfil de acesso (Resolugédo ou Resolucdo Gestor);

e Caixas que deve acessar para o trabalho.

e SIGRC no portal de governanga:
Wiki Solucéo de Atendimento SP156
http://wiki.govit.prefeitura.sp.gov.br/index.php/Solu% C3%A7%C3%A30 de Atendimento S
P156

Wiki SIGRC
http://wiki.qovit.prefeitura.sp.gov.br/index.php/SIGRC

Ultima atualizag&io 03/08/2020
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