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1. Introdugao

1.1.0 QUE E O SIGRC?

O Sistema Integrado de Gestdo do Relacionamento com o Cidaddo (SIGRC) é o
novo sistema de registro e de tratamento de demandas de cidadaos da Prefeitura

Municipal de Sao Paulo.

1.2. QUEM UTILIZA O SIGRC?

Atendentes da Central de Atendimento SP156;

Atendentes do Descomplica SP;
Servidores das Pragas de Atendimento das Prefeituras Regionais;
Todos os servidores envolvidos no tratamento das demandas’.

1.3.SOLUCAO DE ATENDIMENTO SP156

O SIGRC integra o projeto Solucao 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.qov.br;

Aplicativo mével SP156;
Além disso, ha uma parceria com as Pracas de Atendimento das Prefeituras

Regionais e com o Descomplica SP.

HEseann: EE SP156

PORTAL DE ATENDIMENTO SP156

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

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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2. Como funciona o SIGRC?

¥ SIGRC

2.1.REPOSITORIO UNICO DE SOLICITACOES

O SIGRC atua como um repositério Unico de demandas, independentemente do

canal de atendimento utilizado para registro.

CANAIS DE ATENDIMENTO

Descomplica

Pragas de Atendimento

Cidadao

Portal SP156 e chat

Aplicativo SP156

2.2.RESPOSTAS AO CIDADAO

REPOSITORIO UNICO

. Prefeituras Regionais .
Central Telefénica SP156

RESOLUGAQ INTERNA

Secretarias,
‘ SlGRC < Subprefeituras,
Empresas publicas

0 tratamento ocorre ho
SIGRC ou em outros
sistemas

O SIGRC também permite enviar atualizacbes sobre o andamento de uma
solicitacdo para o cidadéo, caso ele tenha cadastrado e-mail ou telefone celular

durante seu atendimento.

RESPOSTAATIVA

Cidad3o(a)

C3 D

ACOMPANHAMENTODA
SOLICITAGAO

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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oao ‘ SIGRC

2.3.CAIXAS E USUARIOS

O SIGRC tem uma estrutura de caixas, usuarios e servicos. Cada servico (solicitavel
por um dos canais SP156) € automaticamente direcionado a caixa do 0Orgéo
competente por sua tratativa. Nessa caixa, usuarios deste 6rgdo podem visualizar as

solicitagdes.

Animais
ASSUNTO

Dengue/chikungunya/zika (mosquito aedes aegypti)

SERVICO

Dentncias de locais com acimulo de dgua limpa e parada

SELECIONAR

*Solicitacdo aberta pelo Portal SP156

ORGAO
RESPONSAVEL

|—2a

SERVIDORES DA COVISA
TEM ACESSO A CAIXA

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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2.4.MODULOS DO SIGRC

O SIGRC oferece diferentes modulos com diversas funcionalidades. O moédulo a
qual um usuario tem acesso é determinado por sua funcdo na Prefeitura com base

na melhor forma de organizac¢ao do fluxo de trabalho da unidade.

Moédulo Publico Funcionalidades
Perfil Todos os usuarios | Alterar senha.
0 do SIGRC
Perfil
Atendimento Central de Atender cidadéo e registrar
Telefénico Atendimento solicitagao/informacéo.
SP156
@ Atendimento Pragas de Atender cidadao e registrar

Atendimento

Presencial

Atendimento

solicitagao/informacéo.
Localizar solicitagbes
anteriores e informar
atualizacéo para cidadao.

il

Resolucdo
G

Resolucéo

Resolucéo
Gestor

Servidores que
tratam demandas

Supervisor/
Coordenador?

Receber, alterar status,
encaminhar e finalizar
demanda.

Receber, alterar status,
encaminhar e finalizar
demanda. Atribuir solicitacdes
para membros da equipe,
desatribui-las e verificar o que
esta atribuido para os
usuarios.

Relatérios

Supervisor/
Coordenador

Emitir relatérios prontos,
acessar cubo estatistico e
ferramentas mapa e painel
gerencial.

ZA relacdo do mddulo com o publico € uma sugestdo da Coordenadoria de Atendimento ao Cidadao
e Modernizacdo em Servigos Publicos — (CASP) da Secretaria Municipal de Inovacao e Tecnologia
(SMIT), porém a unidade pode solicitar os acessos aos mdédulos que facilitardo o seu fluxo de
trabalho.

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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3. Acessar o SIGRC

3.1. 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:

www.sigrc.prefeitura.sp.qgov.br

3.2. PRIMEIRO ACESSO

O cadastro no moédulo “Atendimento” pode ser solicitado pelo coordenador das
pracas de atendimento Itaici Grisante e-mail:
coordenacaopraca@smpr.prefeitura.sp.gov.br

Sera necessario fornecer as seguintes informacdes:

= Nome completo;

= E-mail da prefeitura;

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

Apbs ter sido cadastrado, use o usuario e senha recebidos na tela inicial do SIGRC e
clicar em “Acessar’.

%METASIX

PREFEITURADE (EBE
SAO PAULO  P156

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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3.3.RECUPERAR SENHA

Se 0 usuario esquecer a senha, clicar em [Esqueceu a senha?] embaixo do bot&o
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 incluséo do e-mail.

Q, METASIX
PREFEITURADE OEE
SAOPAULO 5P156 $

Acessar

sigre prefeitura sp gov.br diz

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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3.4. TELA INICIAL

A primeira tela que aparecera no SIGRC é a galeria de modulos, onde vocé
visualizara os moédulos aos quais tem acesso.

Ao entrar no SIGRC, logo apos clicar em “Acessar”, o usuario encontrara a tela de
galeria de modulos, onde serdo exibidos apenas os modulos de acordo com as
permissdes de perfil do usuario.

Os usuarios Atendimento tém acesso aos modulos “Perfil” e “Atendimento”.

@ Teinamenooon

o

3.5. ALTERAR A SENHA

Para tal, clicar na seta abaixo do nome do usuario e em “Perfil”, do lado direito, ou
em “Perfil”.

Selecionar “Alterar senha”.

e
Or

Escolha uma nova senha. Nao existe a obrigatoriedade de usar mailscula,
minuscula, numero, letra e caracteres especiais, mas 0 sistema €& sensivel a
maiuscula e minuscula.

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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(bMETﬁSIX

/ A qualquer momento, para voltar, clicar no simbolo da

\Dﬁ prefeitura no canto superior esquerdo da pagina.

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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4. Carta De Servigos a(o) Cidada(o)

A Carta de Servicos a(o) Cidadd(o) da Prefeitura de S&o Paulo é o conjunto de
informacgdes sobre servicos prestados pela Prefeitura de Sdo Paulo e sobre como
acessa-los, orientando a populagédo de forma simples e transparente e aumentando
a satisfacdo em relacdo a administracdo municipal.

Seu objetivo é “informar os cidaddos sobre os servigos publicos que podem ser
prestados, as formas de acesso a esses servigos, 0S respectivos compromissos dos
orgdos e entidades prestadores de servicos e os padrbes de qualidade de
atendimento ao publico.”

A Carta é uma evolucdo do Guia de Servicos (lancado em novembro de 2016 no
Portal de Atendimento SP156) e preserva a inovacdo de ter o mesmo contetdo em
gualquer dos canais:

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:

Acessibilidade

Canais de Atendimento Comércio e servigos

Obras, imoveis e

& ELNETED]

g Outros assuntos
Clique para ver mais

e Escolha entre os mais solicitados do tema:

Dentincia sobre o mau Manutencao e limpeza Poda ou remogao de
?,_ uso do parque por f_ de parques publicos f_ arvores ou vegetagao em
usuarios municipais parques
e WiFi Livie 'SP Nao»encontrou o
? Reforma e revitalizagao g Reclamacao de 0 servigo que estava
™ de pragas *
S RIAg problemas na conexao

procurando?

Caso nao encontre, clique aqui

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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e Esta é a tela da Carta de Servicos.

Nela vocé tem acesso as informagdes que procura!

Central 156 - Elogio

Caminho: Inicio ))Canais de Atendimento ) Central 156

INFORMACAOQ SOLICITACAO

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

A central fornece informages sobre mais de 900 servigos da Prefeitura e abre solicitacdes para mais de 300 servigos. A
execugao do servigo é feita pelo 6rgao responsavel

QUANDO SOLICITAR

Quando a cidada ou o cidadao quiser se manifestar, fazendo um elogio ao atendimento da Central Telefonica 156.
PUBLICO-ALVO

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

Informagoes necessarias para solicitagao:

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

CPF (opcional);

Data e horario da ligagao

PRAZO MAXIMO
30 dias.
TAXAS OU PRECO PUBLICO

Gratuito.

Na tela de cada servico, 12 itens compde a ficha técnica de um servico especifico.
Todas essas informacdes da Carta de Servicos sdo de responsabilidade dos 6rgéos
executores, bem como a atualizacédo dessas informacdes.

ltens que compde a carta (ou ficha técnica de cada servico):

=

O que é;

Quando solicitar;

Publico-alvo (novo);

Requisitos, documentos e informacdes;
Prazo méaximo;

Taxas ou preco publico;

Canais para solicitar;

Principais etapas;

Legislacgéao;

Observacoes;

Orgao responsavel (novo);
Manifestagc&o sobre o servi¢go (novo).

=4 =4 =4 8 -4 8 4 -5 92 -5 -9
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As atualizacdes sdo solicitadas por pontos focais indicados pelos gabinetes de
orgdos para a Coordenadoria de Atendimento ao Cidaddo e Modernizacdo em
Servigos Publicos (CASP) da Secretaria Municipal de Inovacéo e Tecnologia (SMIT)
gue, além de fazer as publicacdes, coordena o trabalho da Carta em toda a
Prefeitura.

As informacgdes que ndo respondem exatamente as 12 perguntas da carta (ficha
técnica) de um servigco, mas que podem facilitar a compreensédo dos servigos, 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 —
maédulo Atendimento).

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

Ja as funcbes registrar solicitacdo (Vocé ira aprender na Aula 4) e todo o
tratamento de uma solicitacdo (que acontece no SIGRC - mdédulo Resolucédo) sé sédo
possiveis nos casos de servi¢os solicitaveis. Hoje, cerca de 400 sdo solicitaveis via
SIGRC.

CARTA DE SERVICO SIGRC — MODULO ATENDIMENTO

BUsCa GETar: [=}
Receptivo

Central 156 - Reclamagéo

Inicio / Canais de Atendimento / Central 156

tendimento

Orientacdo ao Operador

Elogio OQUEE

E o registro de reclamagéo em relagéo ao atendimento da Central Telefonica 156 da Prefeitura Municipal de
Sé&o Paulo.
Rec cag
S A central fornece informagdes sobre mais de 900 servigos da Prefeitura e abre solicitagGes para mais de 300
servicos. A execucéo do servico € feita pelo drg&o responsavel.
QUANDO SOLICITAR

Quando a cidada ou o cidad&o gquiser se manifestar, fazendo uma reclamacéo em relagdo ao atendimento da
Central TelefGnica 156. -

Regisirar Solicitacio Fechar

Barra de Rolagem

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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5. Acessar o Moédulo Atendimento

Acessar o médulo atendimento clicando sobre “Atendimento”.

@ Temmenon v

o

Acessar o modulo receptivo clicando sobre “Receptivo”.

W SIGRC ' T m—rr

Adendimento aivo € receptiv

Pawered by Metasin & 2010 218
Versio 1180

Na tela inicial do moddulo atendimento receptivo poderdo constar “Avisos” e
“Ocorréncias e Eventos”.

Clicar em ‘“Iniciar Atendimento”. Sempre que o atendente néo estiveri
: realizando um atendimento devera aguardar nessa tela. Essa tela deve:
: Importante  ser o inicio e o fim de todo atendimento. :

W SIGRC e @ i
[ ot atonananio |

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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Atencdao: quando um atendimento € iniciado, o SIGRC automaticamente gera um
Protocolo de Atendimento, como pode ser visto ao lado direito, como indicado na
tela abaixo:

W SIGRC : a 0 fHsremmn

CPFICNPY

A seguir, serd explicado como vincular um cidaddo a este atendimento (ver item 7.
Vincular cidaddo ao atendimento). Tudo que for feito nessa sessdo, até ela ser
finalizada ficara vinculado a este protocolo de atendimento.

O protocolo de atendimento ndo € o mesmo que o protocolo de solicitacdo. Entenda
a diferenca abaixo:

Protocolo de Atendimento Protocolo de Solicitacéo
Gerado quando o usuario clica “Iniciar Gerado quando o usuario cadastra uma solicitacao
Atendimento” no Mddulo Atendimento. no Maédulo Atendimento (clica “Registrar”)
Um protocolo de atendimento pode conter Um protocolo de solicitacéo se refere a somente
varios protocolos de solicitagcao uma solicitagdo cadastrada
[ano]+[10 digitos] [8 digitos]
Exemplo: 2017-0023407243 Cadastrada no SIGRC: comeca com [2]
Exemplo: 20428419
Cadastrada no SAC: comega com [1]
Exemplo: 10452128

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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6. Roteiro de atendimento

Para saber a melhor forma de interagir com o cidaddo, seguindo as melhores
praticas de padronizacdo de atendimento, é necessario acompanhar o Script de
atendimento. Em qualquer tela, clicar no botdo “Script de Atendimento” ao lado

direito:

W SIGRC pusca cer a O s
” ®
;} 0 Novo e
W SIGRC a © i 1
Script de atendimento
Ultima atualizag&o 29/03/2020
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7. ldentificar cadastro do cidadao

Antes de iniciar um cadastro de solicitagdo ou fornecimento de informacéo, €&
necessario verificar se o cidadao ja € cadastrado, caso ele ndo seja cadastrado é
necessario realizar um cadastro novo. Se o cidaddo deseja cadastrar uma
solicitacdo anonimamente (ver item 6.5. Cidaddao anonimo).

Atencdao: Apenas alguns servicos podem ser cadastrados anonimamente. Esse
critério foi determinado pelas Secretarias e Orgados responséaveis pela prestacao de
cada servico.

6.1. PROCURAR CADASTRO

Antes de qualquer atendimento, primeiro verificar se o cidaddo ja tem cadastro (é
possivel que nem o cidadédo saiba, portanto sempre verificar).

Primeiro, clicar na aba “Pesquisar municipe”, ao lado esquerdo.

W SIGRC _ 5 7 T g

E possivel buscar o cidad&o por qualquer um dos campos abaixo.

O primeiro campo “Busca” faz uma procura geral no sistema e retorna resultados
inexatos, por isso é importante usar os campos especificos “Nome”, “E-mail”,
“CPF/CNPJ” ou “Telefone”.

A busca por nome também néo é ideal, pois para nomes comuns pode haver muitos
resultados semelhantes. O ideal é que o cidaddo cadastre seu CPF para que tenha
um cadastro Unico.

W SIGRC o . e

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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Ao clicar “Pesquisar”, os resultados aparecem abaixo.

W SIGRC s g @ 5 2o -

© Novo

Resultado (10 de 184.889)

CPFICNPY Email

Uma vez que o cadastro do cidaddo é localizado, é importante verificar se
os dados estao atualizados, para que o cidaddo possa sempre receber o
Importante  retorno sobre a solicitagéo cadastrada.

6.2. ATUALIZAR DADOS DO CIDADAO JA CADASTRADO

Para certificar-se de que a busca retornou o cidadao correto, ou para atualizar o
cadastro do cidadéo, clicar em no botdo com um lapis (“editar”).

W SIGRC : & 0 W e

Resultado (1 de 1)

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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Na aba “Cadastro” abaixo se encontram os dados do cidadao.

W SIGRC . : z ol

Pessoa

Enderego

Com a migracdo do SAC para o SIGRC, os campos obrigatérios de cadastro
mudaram, entdo é fundamental que o atendente da praca revise o cadastro junto
com o cidadao, preenchendo os campos em branco (pelo menos CPF, telefone
celular, e-mail e endereco). Esses dados também sdo importantes para que o
cidadédo receba a resposta sobre sua solicitagéo.

Se alguma mudanca for feita, sera preciso “Salvar”’ o cadastro do cidadéo.

Em “Telefone”, encontra-se o telefone de contato do cidadao.

Se houver telefone celular, caso o cidaddo queira receber mensagens
Importante @automaticas de resposta do sistema, € preciso selecionar a opgéao “SMS”

W SIGRC e o e

Telefone

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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Em “Historico” encontram-se os protocolos de atendimento e de solicitagdo do
cidaddo. Na primeira pagina estdo os protocolos de atendimento. Na segunda
pagina estéo os protocolos de solicitacéo.

Em “Usuario” encontram-se informacfes resumidas do cidaddo. Aqui é possivel
reenviar a senha para o e-mail cadastrado, em caso de perda/esquecimento. O e-
mail cadastrado e a senha sdo necessarios para que o cidadao acesse sua area
particular no Portal de Atendimento SP156 e acompanhe seus protocolos.

W SIGRC ! 5 = L e

= Script de Atendimento
2018025134010
Usuério

Nome: Nanarate Gotriiz
Login: 35

Acoes para o Autoatendimento

6.3.NOVO CADASTRO

Se o0 atendente ndo encontrar o cadastro do cidadao, deve criar um novo cadastro
para realizar o atendimento.

Primeiro, clicar na aba “Cadastrar novo municipe”, ao lado esquerdo.

¥ SIGRC S

Pessoa Tipo Pessoa:

il

Enderego

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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Também é possivel clicar em “+ Cadastrar novo municipe”, na aba “Pesquisar
cidadao”.

W SIGRC -
Municipes
Busca © Cadastrar novo municipe
Nome E-mail
CPF/CNPJ Telefone
Pesquisar
Busca Geral
W SIGRC Rt &
Pessoa Tipo Pessoa:
Juridica
Nome E-mail
Sexo CPF Tipo de Piiblico
Selecions v Selecione
Data de Nascimento RG
Tipo Telefone DDD Numero Ramal SMS
Selecione
Endereco
CEP Logradouro Numero Estado
Selecione
Cidade Bairro Complemento
Unidade
% Cancelar W
»
Powered by Metasix © 2010- 2018
Versio 1-19-0

E possivel cadastrar pessoa fisica ou pessoa juridica.

No momento do cadastro é importante atentar-se aos campos descritos a seguir.
CPF garante o cadastro unico do cidad&o. E-mail e telefone celular garantem que o
SIGRC consiga entrar em contato com o cidadéo para “respostas” (essencial deixar
a caixa “SMS” selecionada). Para pessoa juridica o CNPJ é obrigatdrio. Ao finalizar,
clicar “Salvar”.

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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6.4.CIDADAO ANONIMO

Somente alguns servicos permitem a abertura de um protocolo anénimo. Os 6rgaos
responsaveis pela prestacdo de cada servico determinaram se anonimato seria
permitido.

Os servicos que podem ser anbnimos geralmente sdo denuncias, nas quais o
cidadao pode correr algum risco de seguranga. Os servigos que permitem anonimato
contém essa informacéo na descricao do servico.

Caso um servico ndo possa ser cadastrado anonimamente, o

atendente NAO deve criar um cidaddo fantasia com o nome
importante Anonimo”, CPF: 99999999999 ou 00000000000. Vendo que este

cidaddo ndo existe, o 6rgao podera indeferi-lo e assim a solicitacdo do
cidaddo néo sera atendida.

Caso o cidadao insista, sera necessario informa-lo que a Prefeitura de Sdo Paulo
nao permite anonimato para este servico e que sO serd possivel prosseguir se 0
servico for vinculado a um cadastro. Essa orientacdo € a mesma em todos os canais
de atendimento SP156.

Caso um servico permita anonimato e o cidaddo queira registrar a solicitacdo
anonimamente, a solicitacdo deve ser cadastrada sem o passo de vinculacao,
explicado no item

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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7. Vincular cidaddo ao atendimento

Uma vez que o cadastro esta atualizado, é necesséario vincular o
atendimento ao cidaddo para que a solicitacdo seja cadastrada para a
Importante P€SSOa correta.

E possivel vincular um atendimento ao cidaddo em varios momentos. Da péagina de
criacdo ou edicdo do cadastro, clicando em “vincular”.

A patrtir da tela de edicéo de cadastro

O Atendimento

9 : 2 0000001+

Pessoa

Endere¢o

e

Também é possivel vincular um cidaddo ao atendimento direto da tela de busca,
como na tela abaixo. Basta clicar no botao “vincular’, ao lado do nome do cidadao.

e, © 3% 2 tremamenoo0n -

¥ SIGRC — a

m Script de Atendimento
© Novo

CPFICNPY Telefone

Resultado (10 de 182.280)

MARIACURSSI@BOMPAR ORG BR
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A coluna do lado direito da pagina mostra que o cidaddo ficou vinculado ao
atendimento. E necessario prestar muita atencéo para verificar que o atendimento
sendo conduzido esta vinculado ao cidadéo correto.

W SIGRC e a O =

© Novo

Resultado (10 de 182.280)

Agso Nome

1A DO NASCIMENTO

CENTRO SOCIAL NOSSA SENHORA DO BOM PARTO MARIACURSSI@BOMPAR ORG BR

CPF33014313801

MICHELLE CPF31562117862

1Y | RN AN (KNI KN AN/ RN (RN RN | EN
el & @ & 8|5 &|ofe

Depois que o cidadao foi vinculado ao atendimento € possivel iniciar o atendimento,
seja registrando pedido de informagéo ou de solicitacao.

7.1. DESVINCULAR UM CIDADAO

Caso tenha vinculado o cidadao errado, é possivel desvincular.

Clicar no icone do lado direito da tela.

€ C 0 ©MNosequo | hpmsp #c & B
B gerent | CACSPS: @ Logn @ h-SK e [ sac v [ Fotaiseiss [ Homologechosen DiSin Do o [l Ambierte Vehalce @ Resolugla
WSIGRC - = a 0 B (1w
.
oc s
"
=3 1
Resultado (1 de 1)
ago Nome crrCHRl Email
’
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¥ SIGRC

8. Registrar solicitagao/informagao

8.1.REGISTRAR SOLICITACAO

Depois de vincular o atendimento ao cidaddo, clique na aba “registrar
informacgoes/solicitagdes”, ao lado esquerdo. (1)
W SIGRC a @ e

) (& | -
o0 M o o0 ‘_1 o0
b L=

Sera necessario navegar pela estrutura de trés niveis da Carta de Servicos, Tema

Assunto Servico

Ndo se esqueca de verificar que o cidaddo correto esta vinculado ao
atendimento, olhe do lado direito da pagina em qualquer momento do |

Importante atendimento. (2)
‘SlGRC Receptvo Sy a © i 2vemom

i i

1 1

: Mari 1 m be I

i 20 ; oo - i i 10O T LYY w I

@ u L"”: L": 2 | I Cancelar 1

e e e e e e e

¥ e &= k&l

Na primeira pagina encontram-se os “Temas”. Selecionar o tema de interesse.
Exemplo: Lixo e Limpeza. (3)

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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W SIGRC & 5 P
e @
L/I o0 d 00 .
: B
o0 o0
2 ()
o0 o0
o @
o0 o0
(] B
o0 oo
o (4]
o0 o0
oo
©
o0

O tema que foi selecionado anteriormente fica visivel no topo da péagina, como
indicado. (4)

Na segunda pagina encontram-se os “Assuntos”. Selecionar o assunto de interesse.
Exemplo: Feira Livre. (5)

A qualquer momento € possivel voltar clicando em “inicio”.

‘S'GRC era a © 20w
L3 ®
a8 ® "
oo oo
@ !
oo oo
u oo d LX)
d oo d o0
oo . oo
— oo ) y 5 oo
u o
oo oo
a- o
LX) oo

Na terceira pagina encontram-se os “Servi¢cos”. Os servicos parecem duplicados,
mas cada um tem uma cor diferente. Em azul estdo as “informacdes” sobre os
servicos; em verde, € possivel abrir a “solicitacdo”, ou seja, abrir um protocolo de
solicitagéo.
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SIGRC

.S

Busca Geral. Q
Receptivo T b
Registrar
Inicio / Lixo e limpeza / Feira Livie
"‘ Duvidas Frequentes "‘ Reclamacéo de falta de limpeza de ruas apos a feira
eeo ee
Fiscalizacio de feira livie Reclamacéio de falta de limpeza de ruas ap6s a feira
(- X-] Y]
Powered by Metasix © 2010- 2019
W SIGRC -
) } - B} Receptivo L
Registrar
Inicio / Lixo e limpeza / Feira
=) Dividas Frequentes =) Reclamacio de falta de limpeza e uas apds a feira
(- X-] eo
Fiscalizac&o de feira livre Reclamag&o de faita de limpeza de ruas apos a feira
L 6
[:] Y

Powered by Metasix © 2010-2019

Ao escolher o servico, uma nova janela abrira, mostrando todas as informacdes
sobre o servico. E importante passar tais informacdes para o cidaddo, para que ele

tenha certeza que esta solicitando o servigo correto. (7)

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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W SIGRC R .
eceptivo

Reclamagéo de falta de limpeza de ruas apos a feira

Orientacéo ao Operador ;
Inicio | Lixo e limpeza

1.0 que & 0 servigo?

Dividas Frequentes Fiscalizag4o realizada pela Prefeitura Regional no local para avaliacdo da situacdo e tomada de medidas necessarias para solucionar o problema
§ Duvidas entes
solicitando 4 AMLURB a aplicacéio de multa & empresa responsavel pela limpeza piblica na Prefeitura Regional, se for 0 caso, e determinando a

execucdo da limpeza necessaria.
Fiscalizago de feira livre 2. Quando solicitar?
| .

Quando apés o términe de feira livre ndo for realizada a limpeza da rua - varricdo, lavagem e coleta dos residuos, ou quante a limpeza estiver sendo

realizada frequentemente com atraso.
3. Canais de atendimento para solicitar o servigo

- Portal de Atendimento SP156

Registrar Solictacio [T

E necessario rolar a pagina para baixo para ver todas as informacdes e chegar aos
campos de formulario que deverédo ser preenchidos.

Para o endereco da ocorréncia, basta colocar o CEP que o sistema encontra a rua.
N&o sabendo o CEP é possivel encontrar pelo nome da rua. O sistema s aceita
ruas que estao cadastradas na Nova Base de Logradouros, que é a base utilizada
para georreferenciar as solicitacdes abertas.

Para casos de ruas que ndo estdo na base do sistema, pede-se que o atendente
solicite ao cidadao a rua oficial mais proxima do problema e coloque nas referéncias
a indicacdo do endereco nao oficial.

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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E importante preencher todos os campos.

W SIGRC Q

Reclamagéo de falta de limpeza de ruas apos a feira

Inicio | Lixo e limpeza
mapa (cligue no pin preto),

I — Afengao: Nio serd possivel
1 Davidas Frequentes

Campo busca

Reclamacdo de falta de limpeza de ruag Endereco Nimero
N
CEP Bairro
Estado Cidade

Complemento

Unidade

Responda o formulario.

Essas perguntas foram elaboradas para auxiliar os 6rgdos que tratam as demandas

a entender qual o problema que o cidadao encontrou.

E possivel anexar algum arquivo.

E obrigatério preencher o campo “Observacdo”’, no qual podem ser dados mais

detalhes sobre a solicitacdo. Para finalizar, clicar em “Registrar”.

Em seguida descreva as informacdes relatadas pelo cidadao e clique em

“‘Registrar” (8)

W SIGRC ]

Reclamagéo de falta de limpeza de ruas apds a feira

Inicio / Lixo € limpeza Descrigéo
1 Dividas Frequentes O
0 cidadao informa que & Prefeitura nao estd limpando a rua depois do fim da feira
Reclamagcdo de falta de limpeza de ruag
| S8
83/5000

Atualizado em: 10/8/2018 094747 por: Douglas Oliveira de Andrade

Registrar Solicitagéio

Fechar

Ultima atualizag&o 29/03/2020
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Um protocolo de solicitacdo sera gerado (9)

‘ S | G RC Recep;vn Busca Geral \i/

Status Solicitagdo

Registrar
1
Protocolo: 20560565 9
Inicio / Lixo e limpeza / Feira Livre
E DUvidas Frequentes
Detalhes da solicitagdo
Y Reclamacdo de falta de limpeza de ruag
[ S Detalhes da solicitactio
Assunto: Lixo e limpeza Feira Livre Reclamacéio de falta de limpeza de ruas apés a feira
Enderego: Rua Libero Badard, 425
Nome Operador: Datendimento

10

E possivel imprimir a solicitacdo, basta clique em “imprimir” (10)

Tela de impressao

.SIGR( Prefeiiura do Muricipio de Sio Pauc.

‘Socrotana Manipal 00 Gesta
‘Sclugan de Aendimer 155

SOLICITAGAD - Rsciarmagsa de falla oe Srrgazs de russ spds o bers
MAPA mAGE

SOLIGITANTE DADOS DA SOLICITAGAD
Ham: Rieboca Zom Sanios Protocala 20580565

reeca ZoEROIma com Logradaure P Libera Badard

e W as
adnnn226 sarrs Coriro

Rus Arstosemo Gazzol Felerercia i

Vi 0as Belozss s 1022019164920
osaa0.0z0 Prefeirargorsl  SE

Dari sE

cap 01010001

Clique em “Fechar” para dar andamento a finalizagao da solicitagcao (11)

W SIGRC B

. Status Solicitagédo
Registrar

Protocolo: 20560565

Inicio / Lixo e limpeza / Feira Livie

g Duvidas Frequentes

Detalhes da solicitagdo

1 Rec\amagio de falta de limpeza de ruag
| N Detalhes da soiicitacdo
Assunto: Lixo e limpeza Feira Livre Reclamacéo de falta de limpeza de ruas apos a feira
Endereco: Rua Libero Badard, 425
Nome Operador: Datendimento

11

)
@
)
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Clique em “Finalizar”

W SIGRC T - e

o0 00

E necessario “Finalizar’ novamente (13)

W SIGRC x = T

ATENCAO

O atendente deve confirmar a finalizacdo do atendimento clicando em
“finalizar” novamente. abaixo.

Aqui é possivel imprimir o protocolo de atendimento (ndo confundir com solicitacéo),
no qual consta tudo que o cidadao solicitou naquele atendimento.

Ao finalizar o atendimento o atendente voltar4 para a pagina inicial, na qual deve
esperar para iniciar novo atendimento.

W SIGRC 0 Hisoes
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8.2.REGISTRAR INFORMACAO

Caso um cidadao queira saber mais sobre um servico antes de solicita-lo, clique no
icone azul de informacéo (apdés navegue o Tema e Assunto).

(7]

W SIGRC o 8

Gd = | Gd

Amies

Uma nova janela sera aberta com as informacBes sobre esse servigo. Tais
informacgdes deverao ser passadas ao cidadao. Para visualizar todas as informacdes

€ necessario rolar a pagina para baixo.

Gd L

Reclamagao de poluigao sonora - PSIU

ApOs passar as informagdes ao cidadao € necessario “registrar’ o atendimento. Isso
ficard gravado no sistema e permitirda a gestdo saber quais informacdes sao mais

solicitadas.

o0 o0
Reclamagao de polulgao sonora - PSIU

7. Principas E1apas do Servigo - Passo a passo
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Quando o pedido de informacdo € registrado, isso fica gravado no sistema no
protocolo de atendimento. Cada protocolo de atendimento pode ter mais de um
pedido de informacéo e de solicitacao.

W SIGRC o a O —

oo oo

W SIGRC o L ———

Data Thulo

Atencédo: Sempre comecar o atendimento a partir dessa tela!

Se 0 usuario sair do sistema enquanto um protocolo ja estava aberto, ao

retornar ndo entrara na pagina inicial do atendimento, ir4 diretamente para
importante & Pagina da busca.

Por isso € importante certificar-se de que todo atendimento seja finalizado ou
cancelado e que o usuario esteja sempre na pagina inicial do atendimento.
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8.3. REGISTRAR SOLICITACAO ANONIMA

Para registrar uma solicitagdo andénima basta n&o vincular o cidad&o ao atendimento.

(1)

‘SlGRC : a © 1 0vmmimen
| S
‘d LL u oo
‘ (2
oo o0
@ 2
oo oo
oo oo
o )
oo oo
= | -

Selecione o Tema, Assunto e Servigo.

W SIGRC : a © I aowee

Cancelar

oo oo

oo

Registrar a solicitacdo. Observe que ndo tem nenhum cidad&do vinculado ao
atendimento.

W SIGRC K ‘ - S

Fiscalizagao de feira livre o

Feira Livre

Rogistrar Soficitagio [
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Dida'/ Também € possivel localizar um servico de informacdo ou
\/ solicitagcdo buscando uma palavra-chave. Ver abaixo:

8.4.ENCONTRAR SERVICO PELA BUSCA DE PALAVRA-CHAVE

Para encontrar um servico pela busca de palavra-chave, digitar as palavras-chave
no campo de busca geral no topo da tela e clicar na lupa:

W SIGRC L E I

A busca retorna varios resultados em abas diferentes:

W SIGRC : & o —T

I I )
Exportar Consulta 8 Scrpt de Atendiment

Para acessar as informacfes (Carta de Servicos) de um servigo prestado, clicar na
aba “Informacgdfes”:

W SIGRC - & S r—

il

A Carta de Servicos de cada um desses servicos aparece abaixo. Para ler com mais
facilidade, clicar no titulo. Nao se esqueca de registrar essa informacao (ver item 8.4.
Registrar informacéo).

W SIGRC 5 P

Para abrir uma solicitagdo para um desses servigos, clicar na aba “Tipos
Solicitagao”:
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W SIGRC . A © 3 2o -

Os servicos com essas palavras-chave aparecem abaixo. Para abrir a janela de
cadastro, clicar no titulo do servico e preencher formulario.

W SIGRC _ s © 3 2o -

8.5. DUVIDAS FREQUENTES

Varios servicos também disponibilizam FAQs “Duvidas Frequentes”, onde o
atendente pode encontrar respostas para as perguntas realizadas pelo cidad&o(3). E
importante sempre verificar essa FAQs de “Duvidas Frequentes”, pois os 6rgaos
atualizam essas informacdes com frequéncia e este item sempre tem a informacao
mais atualizada.

Para encontrar esta lista, navegue pela estrutura da Carta de Servicos da mesma
forma (escolha o Tema, depois Assunto). Quando chegar ao nivel de servigo, havera
servicos com o titulo “Duvidas Frequentes”, conforme abaixo:

W SIGRC -

Inicio / Canais de Atendimento

Central 156 - Elogio Central 156 - Sugestdo

Central 156 - Reclamacéo gy Dovidas frequentes - SP156

| .
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¥ SIGRC

Clicar no item (1), a seguinte janela se abrira. Desca a barra de rolagem para

visualizar todas as perguntas (2)

(S | S
o0 o0
Duvidas frequentes - SP156

10
o er
valiz ida 2

5 do
que é o aplicat
nde encontr

Ao clicar em uma pergunta, a resposta se abrira. Quando houver respondido todas

as perguntas, selecione [Registrar informagéao] (4)

166 - E
[ S
00

Duvidas frequentes - SP156

00
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Finalize o atendimento (5)

¥ SIGRC

WSIGRC _

e B oo - [ oo -
o0
@ B o s camacs @ nidas frequentes - SP156
o0

I Script de Alendimento

"

2019-0040428072

@

Cancelar

N30 esquega e finalizar o atendimento para que 3s
solicitaées cheguem 30 6rgao responsavel

Selecione Finalizar novamente

W SIGRC

Confirmar Finalizagéao

Protocolo de Atendimento | 2019-0040428072
Elogios, Beser

Informagdes Registradas no Atendimento SP156

des dos canais de atendimento >> Central 156 >> Dividas frequentes -

Imprimir Finalizar

Ultima atualizag&o 29/03/2020

Proibida a reproduc&o. Lei N° 9.610/98. Propriedade da PMSP.

38




PREFEITURA DE
SAO PAULO

INOVAGAO
ETECNOLOGIA

Buscar protocolo

8.6. PELO NUMERO DE PROTOCOLO

Para encontrar uma solicitagdo usando um numero de protocolo, digitar o nimero na
busca geral, no topo da tela, e clique na lupa ao lado:

W SIGRC i E| © 5 1o -

Para visualizar as solicitagbes, € necessario clicar na aba “Protocolo de
Solicitagoes”.

© 5 2 -

W SIGRC \ a

i

Para visualizar os detalhes da solicitacédo, clicar nela. Uma tela se abre com as
principais informacdes sobre essa solicitagao.

© 3 2o -

W SIGRC . 2
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Para ver o historico, descer a barra de rolagem.

W SIGRC a T

Status Solicitagao Y

Protocolo: 20840080

S oy

Detalhes da solicitagao

,,,,,

E possivel informar ao cidaddo as ultimas atualizagbes da solicitagdo, mas preste
atencdo para nao compartilhar o nome de nenhum servidor. Isso € uma informacéo
interna da Prefeitura de Sdo Paulo e pode comprometer o trabalho e a seguranca de
seus servidores.

8.7. PELO NOME DO CIDADAO

Também é possivel encontrar uma solicitagéo utilizando o histérico de um cidadé&o.
Primeiro encontrar seu cadastro (ver item 6.1. Procurar cadastro) e clicar em “editar”
(lapis). Nas abas no topo da tela, navegar até “Historico”.

W SIGRC 2 P ra——

Powsrod by Motasix © 2010. 2018

Nesta tela encontram-se 0s protocolos de atendimento e de solicitacdo do cidadao.
A diferenca entre eles foi explicada no item 4 (Acessar o Modulo Atendimento). Na
primeira pagina estdo os protocolos de atendimento. Clicar em um dos protocolos.

Ao abrir um protocolo de atendimento € possivel ver o que foi solicitado naquele
momento, seja pedido de informacé&o ou solicitacdo. Clicando na solicitacédo é aberta
a pagina da mesma.
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W SIGRC a

Em “histérico” encontram-se os protocolos de atendimento e de solicitacdo do
cidadao.

Na segunda pagina estao os protocolos de solicitacdo. Clicar sobre um protocolo de
solicitacao.

W SIGRC a

Ao abrir um protocolo de solicitacdo, acessa-se a mesma pagina que anteriormente,
na qual constam as informacdes sobre o atendimento, com a possibilidade de abrir a
pagina da solicitacao.

W SIGRC G

(S —
Protocoio: 20259787
e Cagastio: 260312017
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9. Outras agoes

9.1. COMPLEMENTAR SOLICITACAO

O cidadao pode reiterar uma solicitagdo ainda aberta, caso ele queira complementar
informagdes que nado forneceu no momento do cadastro da solicitacao.

7z

Para reiterar ou complementar as informacbes de uma solicitacdo €& preciso
encontra-la, seja pelo histérico do usuario, seja buscando o numero de protocolo, até
chegar a tela da solicitacdo, conforme abaixo:

W SIGRC a e

Status Solicitagao °

Protocolo: 20840080
:

Detalhes da solicitagao

Nesta tela, clicar em “Reiterar chamado”. Um campo de texto aparece. Preencher o
campo com as informacgfes adicionais. Também é possivel anexar um arquivo, se
necessario. Clicar “Salvar”.

W SIGRC - °

Status Solicitagao °

Reiteragao de chamado

9.2. CANCELAR SOLICITACAO

O cidadao pode cancelar uma solicitagdo enquanto ela ainda esta aberta ou em
andamento. Ele pode fazé-lo caso houver uma perda de objeto ou simplesmente
porque ele ndo deseja mais solicitar esse servico.

Para cancelar uma solicitacdo € preciso encontra-la, seja pelo historico do usuéario,
seja buscando o numero de protocolo, até chegar a tela da solicitacdo, conforme
abaixo.
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Selecionar “Cancelar Solicitagcao”.

Status Solicitacao °

Protocolo: 2|
- ) e
[ |

W SIGRC z e

Uma mensagem de confirmacdo aparecera. Selecionar “Sim”.

Status Sollcitagao o

’ .

Protocolo: 20840078

s

Detalhes da solicitagio

W SIGRC a S e

Uma mensagem confirmando que a solicitacao foi cancelada aparecera.

Status Solicitagao »

Protocolo: 20840078

Detalhes da solicitagao

W SIGRC 5 P ——
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9.3.OCULTAR JANELA DO LADO DIREITO DA PAGINA

E possivel ocultar a janela do lado direito da pagina para aumentar a visualiza¢éo da
tela principal. Para isso, basta clicar no olho no canto superior esquerdo da janela,

conforme abaixo:

W SIGRC 5

Powered by Metasix © 2010- 2018
jorsso 1.19.0

A janela diminui, conforme abaixo:

- =

Powered by Metasix © 2010. 2018
Versd0 1190
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9.4.ENCERRAR SESSAO

N&o se esquecer de encerrar sessao, para manter a seguranca dos dados
dos cidadaos assim como do desempenho do servidor logado.

Importante
W SIGRC e 8 2
© Novo
Ultima atualizag&o 29/03/2020
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4. Recursos de suporte

e Suporte ao usuario (telefénico)

QJMETASIX

PREFEITURA DE
SAOPAULO P156

(11) 3124-8444

Servigo proporcionado pela empresa desenvolvedora do sistema SIGRC de segunda
a sexta das 8h as 19h e sabado, das 8h as 17h. Entrar em contato para notificar
erros no sistema.

e Como solicitar novo/alterar acesso

O cadastro no modulo “Atendimento” pode ser solicitado pelo coordenador das
pracas de atendimento Itaici Grisante coordenacaopraca@smpr.prefeitura.sp.gov.br

Ser& necessario fornecer as seguintes informacdes:

1 Nome completo;

1 E-mail da prefeitura;

1 Login PRODAM (login de acesso ao computador da prefeitura: letra + 6
digitos);

1 Perfil de acesso (Resolugédo ou Resolucdo Gestor);

1 Caixas que deve acessar para o trabalho.

e SIGRC no portal de governanga:
Wiki Solugéo de Atendimento SP156
http://wiki.govit.prefeitura.sp.gov.br/index.php/Solu%C3%A7%C3%A30_de_Atendim
ento SP156

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