Manual de contestacao

O que é a contestacao?

Contestacao é o pedido de revisao de um protocolo quando o cidadao entende que a demanda nao
foi atendida corretamente ou foi encerrada sem solucao.

A contestacdo ndo cria uma nova solicitacdo. Ela serve para reabrir a analise de um protocolo ja
existente.

Passo a passo - 156

PASSO 1 - TRIAGEM INICIAL:

1. Assumir o protocolo de contestacao.
2. Ler a descricao informada pelo cidadao.
3. Verificar se ha protocolo duplicado em aberto sobre a mesma solicitagao.

(Em caso de duplicidade, encerrar o protocolo e informar ao cidadao a duplicidade.)
Caso nao esteja duplicado, seguir.

Acessar o protocolo de solicitacao contestado e analisar as informacoes.
Confirmar se a contestacao esta apta para analise.
Verificar se ha ocorréncia vinculada ao protocolo.
Classificar o problema na aba
No campo “Resposta de Tramite Interno Associada ao Servico”, selecionar:
“Encaminhado para 6rgao competente”
9. Inserir o numero do protocolo contestado no corpo do texto.
10. Encaminhar para a secretaria responsavel.
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PASSO 2 - ENCERRAMENTO:

1. Verificar a situacao do protocolo de contestacao.
2. Acessar a aba “Tratativa”.
3. No final da tela, localizar o campo “Historico de Tramites e Observacoes”.
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linguagem formal.)

Verificar o retorno da Secretéria.

Validar se as informacdes estao corretas e de acordo com a reclamacao do cidadao.
Copiar o retorno apresentado.
Inserir o texto no campo “Resposta ao Cidadao Associada ao Servico”. (Utilizar

8. Apds confirmar que estd tudo correto, clicar no botao vermelho “Encerrar protocolo”
para encaminhamento direto ao cidadao.

Protocolos duplicados

Antes de dar seguimento nas contestacdes, é necessario verificar se ja existe um protocolo de
contestacao relacionado ao mesmo protocolo de servico.

Essa verificacao pode ser realizada pelo CPF do cidadao, efetuando a consulta como se fosse
registrar um novo protocolo, ou pelo nimero do protocolo contestado, utilizando o protocolo de
servico registrado no 156.

Para consultar pelo protocolo contestado, siga o0 passo a passo abaixo:

Acesse a opcao “Contestacao - Exportacao”
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Tarefas nos mews grupos

Euscar:

acho - Exportagio

Protocols Tareda Servico

20250174006908-3 Anatizsar ¢ Resolver SNTC

Anatissr & REsolver SMTC

Anatisar ¢ Resolver SNTC

Anatizar e Resolver SNTC

Anatizar & Resolver SMTC

Anatisar € Resolver SMTC

Anatiser & Resolver SMTC

Anatisar ¢ Resolver SNTC

Anatisar & RSOt SMTC

202 SO0 0O TER0-8 Anatizar & Resolver SMTE

Contestacho de Protocolos 156
Contestarks de Protocodos 158
Contestachs e Pretoceder 155
Contestacho de Protocotos 154
Comtestachs de Protocolos 156
Contestacho de Protocolos 156
Corteitacho de Protocoton 156
Contestacho de Protocolos 154
Corngitmehs o8 Prooootos 155

Contestarko de Protocotos 158

Contestagho - Protocokos em Unidades por Prazo

Grupo

smic_contest_dmae
smbc_contest_dmee
smic_conkest_demae
smic_contest_dmee
SMLE_CONLESE_amse
smbc_contest_dmae
SmEE_contest_dmbe
smic_contest_dmee
SMEE_CONLESE_ambe

smbc_contest_dmee

Exportachks Ger

Responive]

ko Recebids
Ko Recebido
il Recebasy
Ko Recebidc
ks Recebbss
Ko Recebbdo
Ko Recebics
hio Recebdc
R Recabiss

Kio Recebldc

al

Inicia Profocols

Z4/O07I02S 18:3%

2470070025 18:45

ITIOGSIORS 1100

Faflotporl Bl il

TB/00/D02S OR:10

TB/OO/H02S 19048

3103 D025 10044

370070025 12000

310053025 14044

0170470025 1028

Prazo tarets

01704 72025 18:2%

01704 FI025 48145

Q404035 1100

040408 11525

OF /04 rI025 09110

OF 0 FB02S 19148

DR FRO2S: 12000

R0 rI005 1444

“ Statun

EHCAMINHADD

EHCAMINHADD

EHCAMINHADD

EHCAMINHADD

EHCAMINHADD

EHEAMINHADD

EHCAMINHADD

ENCAMINHADD

ENCAMINHADD

ENCAMINRADD

Minhas Tarefas

Selecione uma data de

criacdo e até o final do més atual, depois, cligue em “Buscar”:
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Adicione o protocolo de servico que deseja consultar em “Buscar” para verificar se possui mais de
um protocolo de contestacao em aberto;
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IMPORTANTE: Os cidadaos somente podem possuir uma contestacao ativa por vez por
protocolo de servico. Portanto, quando ja existir uma contestacao em andamento ou aberta, nao
deve ser registrada uma nova contestagcao para 0 mesmo caso.

Além disso, nao devem ser encaminhados a secretaria protocolos duplicados, nem ser
aberta uma contestacao sobre outro protocolo de contestacao.

Nesses casos, o cidadao deve ser orientado a aguardar a analise e a conclusao da contestacao ja
existente.

Script encerramento de protocolos duplicados
Prezado(a),

Informamos que ja foi aberto um protocolo de contestacao para o protocolo de numero
XXXXXXXXX.

Solicitamos que aguarde a resposta da secretdria responsavel pelo seu primeiro protocolo.

Atenciosamente, Central do Cidadao - 156
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Erro @chat.mensagem.texto

O erro “@chat.mensagem.texto” ocorre devido ao nao seguimento correto do procedimento do
BOT no momento do registro da contestacao pelo WhatsApp do 156.

Nesses casos, o protocolo deve ser encerrado diretamente no PASSO 1, com retorno ao cidadao
orientando sobre o procedimento correto para abertura da contestacao e solicitando a realizacao
de um novo protocolo de contestacao.

Script encerramento ao cidadao

Prezado(a),
Informamos que, ao realizar a contestacao, nao foi sequido o procedimento indicado pelo BOT para
a descricao do ocorrido.

Para que o processo possa ter continuidade, solicitamos a gentileza de refazer a contestacao,
descrevendo o ocorrido por escrito, sem anexar imagens ou audios na descricao, conforme as
orientacodes fornecidas.

Apds o envio da nova descricao, sera possivel anexar até trés imagens a contestacao.
Agradecemos pela compreensao e permanecemos a disposicdo para quaisquer esclarecimentos.

Atenciosamente, Central do Cidadao - 156

Descricao sem informacao

Todos os protocolos de contestacao devem possuir uma descricao informada pelo cidadao no
momento do registro, explicando o motivo da contestacao e o porqué da discordancia em relagao
ao protocolo.

Caso o protocolo nao possua descricao, contenha informacdes sem sentido ou nao apresente
justificativa clara sobre o motivo da contestacao, ele deveréa ser encerrado no PASSO 1, com
retorno ao cidadao.

Script padrao para encerramento ao cidadao



Prezado (a),
Informamos que, para a abertura do protocolo de contestacao, é necessario descrever, de forma
clara e em uma Unica mensagem, o motivo da solicitacao. Somente com essas informacoes

completas poderemos encaminhar o pedido a Secretaria responsavel.

Orientamos que realize uma nova solicitacao do protocolo de contestacao por meio do nosso
atendimento automatico via WhatsApp.

Atenciosamente, Central do Cidadao - 156

Protocolos derivado/consolidado

Quando o protocolo contestado estiver encerrado ou ainda em andamento, mas tiver sido
derivado/consolidado em um novo protocolo, devemos sempre considerar e acompanhar o
andamento do protocolo mais recente.

No entanto, caso o protocolo recente esteja com prazo ultrapassado ou apresente algum problema
gue precise ser encaminhado para a Secretaria, deve ser enviado o protocolo inicial que foi

contestado pelo requerente.

Exemplo: Protocolo 123456-12-23 esta encerrado e foi derivado para o protocolo 654321-32-12
gue estd em andamento, porém com o prazo ultrapassado.

Enviaremos o protocolo 123456-12-23 para a secretaria informando prazo ultrapassado.

Sempre verifique a secretaria competente para tratar a demanda. A secretaria exibida no protocolo
nem sempre é a responsavel pelo atendimento. Antes de encaminhar ou orientar o cidadao,
confirme a competéncia da solicitacdao no sistema (Interface ou Turbina).

Atencao a secretaria responsavel
pela demanda

Exemplo: protocolos de maus-tratos possuem tratamento especifico e devem ser direcionados a
SMSEG - Secretaria Municipal de Seguranca.



Portanto, o atendente deve sempre confirmar a competéncia da demanda no sistema antes de
orientar o cidadao ou realizar encaminhamentos.
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