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Apresentacgao

1.Sobre a COTEC

A Coordenadoria da Tecnologia da Informagéo Corporativa compete:
e Prover e coordenar as atividades de projeto, desenvolvimento de sistemas de
informacéao e de infraestrutura de Tecnologia da Informagéo;
e Coordenar o orcamento e a execugao fisica e financeira do programa de
Tecnologia da Informagao da Secretaria;
Definir e implantar as politicas de Tecnologia da Informacao;
Gerenciar e exercer outras atribuicoes correlatas.

Célula de Desenvolvimento compete:

e Planejar, coordenar e controlar o desenvolvimento de sistemas de informacao.

e Definir, manter e controlar a execugcdo da metodologia de desenvolvimento de
sistemas.

e Implantar e seguir os processos de melhoria continua da qualidade do processo de
desenvolvimento de software.

e Orientar e coordenar a definicdo de padrdes e arquitetura tecnoldgica a ser
utilizada no desenvolvimento de sistemas de informacgéo.
Elaborar e manter atualizada a documentacao dos sistemas de informacéo.
Levantamento de requisitos dos sistemas de informagéo da PMS.
Garantir o bom funcionamento de todos os sistemas desenvolvidos e implantados
pela equipe da COTEC na PMS.

2.Suporte ao Sistema

Adotando as boas praticas de atendimento ao suporte dos sistemas desenvolvidos pela
COTEC. Para todos os sistemas adotamos um fluxo que identifica o gerente do sistema,
geralmente um usuario da area de negocio demandante da solu¢do desenvolvida, responsavel por
receber as demandas dos usuarios, priorizar e passar para a equipe de desenvolvimento através
da nossa ferramenta de HelpDesk. Responsavel também por cadastrar, alterar, conceder ou
retirar permissdes de usuarios e por novos treinamentos.
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Fluxo de suporte ao Sistema

m\

Usuarios

Os usuarios consultam o gerente do sistema
sobre duvidas, sugestdo de melhorias e
demandas de relatdrios inerentes ao sistema

Gerente do Sistema
0 gereme compete:
Cadastrar, Alterar , conceder ou
retirar permissoes de usuarios.
Sanar duvidas dos usuérios

\
Desenvolvedores
Os desenvolvedores recebem as
demandas dos gerentes dos sistemas e

garantem o bom funcionamento do
sistema.

Novos treinamentos

Identificar melhorias no sistema
Receber é priorizar as demandas dos
usuarios .

Figura 1 - Fluxo do nosso suporte

2.1. Usuario

Todos os usuarios dos sistemas deverao solicitar suporte ao Gerente do Sistema.

2.2. Gerente

O Gerente é a pessoa mais capaz nesta primeira linha pois ele teve o treinamento
necessario para usar todo o sistema e dar treinamento. Além disso, somente ele devera ter
a permissao para adicionar novos usuarios e dar as devidas permissoes.

2.3 Desenvolvedores

Quando o Gerente ndo tem o0s recursos necessarios para resolver uma certa
questao do sistema, o Gerente devera pedir suporte aos Desenvolvedores responsaveis
pelo sistema enviando um chamado para o chamados.desenvolvimento@sobral.ce.gov.br,
explicando detalhadamente o que esta acontecendo.

3.Chamados

Os chamados sdo uma forma dos usuarios pedirem suporte, a qualquer setor da COTEC,
de forma segura e organizada. Os chamados deverdo ser enviados para o e-mail
chamados.desenvolvimento@sobral.ce.gov.br.

Todos os chamados sao registrados com a data e hora do envio, quem enviou, além do
texto solicitando suporte. Dessa forma, quem solicita o chamado podera acompanhar a sua
solicitacdo e fazer questionamentos, e quem recebe saber do que se trata e fazer
guestionamentos sobre o suporte.

Por fim, todos os envolvidos terdo controle na sua solicitagdo e nenhuma solicitagao ficara
perdida.
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4 .Novos usuarios e Permissoes

De inicio, sera eleito um Gerente para o sistema. Conforme explicado o papel do Gerente,
esse usuario devera adicionar todos os outros usuarios que irdo usar o sistema, inclusive dando
as devidas permissoes.

Quando um Gerente der qualquer permissao a um dos nossos sistemas, vocé recebera um
e-mail informando quando receber permissao para usar o sistema.

5.reCAPTCHA

Todos os sistemas da COTEC tém uma protecdo para prevenir o login automatico por
robés ou bots. Uma delas seria o reCAPTCHA.

€) 0s dados néo conferem!

iagofrota@sobral.ce.gov.br

Esqueceu a senha?

N&o sou um robd

reCAPTCHA

ENTRAR =

Figura 2 - Exemplo de situacdo do uso do reCAPTCHA

O reCAPTCHA ird aparecer quando acontecerem trés tentativas fracassadas de login.
Existem duas situagbes que podem ser propostas a vocé pelo reCAPTCHA.
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5.1. Situagao 1

Nessa primeira situagdo, vocé precisa informar um e-mail e a senha correta.
Depois, devera marcar a caixa Nao sou rob6

BSOBRAL BSOBRAL

SIGAJU SIGAJU
€ Validagéio da capicha negadal €) 0s dados ndo conferem!
iagofrota@sobral.ce.gov.br iagofrota@sobral.ce.gov.br
Senha Senha
Esgueceu a senha? Esqueceu a senha?

™

reCAPTCHA
Privacidade - Termos

N&o sou um robd \/ N&o sou um robd

I

ENTRAR P ENTRAR =

5.2. Situagao 2

Para isso, vocé devera resolver uma espécie de desafio que sera proposto a vocé.
A motivagao para esse desafio, sera saber se vocé é uma pessoa ou nao.

Select all squares with

traffic lights

If there are none, click skip

Figura 5 - Exemplo de situacéo do desafio do reCAPTCHA
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No exemplo da Figura 5, vocé devera marcar todos quadrados que formam um

carro. Depois disso, vocé devera clicar no botdo Préximo ou no botdo Skip dependendo
do idioma do seu navegador.

6.Esqueceu senha

Todos os nossos sistemas, tem o Esqueceu Senha como uma forma de recuperar a
sua senha, seja por qualquer motivo.

Como medida de seguranga e seguindo boas praticas, quando é informado por trés
vezes consecutivas um e-mail invalido ou que ndo exista no nosso banco de dados, o
reCAPTCHA sera mostrado.

PREFEITURA DE
g SOBRAL Esqueceu a senha?

Enviaremos um link de mudanga de senha para o e-mail informado

SIGAJU abaixo.

€ 0s dados néo conferem!

B SALVAR @ CANCELAR

iagofrota@sobral.ce.gov.br

Senha

Esqueceu a senha?

ENTRAR 2=

Conforme na Figura 7, vocé devera clicar no botédo Esqueceu a senha?. Depois disso,
ira aparecer um modal com o titulo Esqueceu a senha?, digite o seu e-mail no campo E-mail
e depois clique no botao Salvar.

Por fim, vocé recebera a confirmagéo de sucesso e recebera uma mensagem com
instrugdes para alterar a senha do seu usuario no e-mail informado.
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1.Sobre o sistema

2.Acesso ao Sistema

Para a acessar o sistema de

QOuvidoria,

acesse (0}

http://ouvidoria.sobral.ce.gov.br:8080/ouvidoria/cidadao/principal.jsf.

3.Como usar

3.1. Gerar Manifestacao

Sistema Ouvidoria
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Bl 2211212020 - Terga-feira

Boas Vinaas FAQ

Bem vindo & Ouvidoria Geral do Municipio de Sobral - CE

Manifeste-se aqui

Crie uma manifestacdo para regisirar uma sugestéo, elogio, solicitagéo,denuncia,
solicitagéo de informacéo ou reclamagéo relativa ao poder publico.

SIC - Sistema de Informacéo ao Cidadao

° 0O atendimento das Solicitagoes de informacéo € de 20 dias podendo ser
' prorrogado por mais 10 dias conforme estabelece a Lei n® 12.527/2011.

Acompanhar Manifestagdo ou Recurso

C Pratocala: Senha:
ACOMPANHAR MANIFESTACAO

Atendimento presencial:
R. Viriato de Medeiros, 1250 (térrea) - Centro, Sobral - CE

Atendimento por telefone:

oo N\ Ouvidoria
k PREFEITURADE

B SOBRAL

Esse é seu espaco para enviar:
Pedido de Informagdes: Informagdes sobre servigos publicos,

conforme LEI n°12.527;

Sugestao: Ideia ou proposta considerada (til & melhoria da
gestéo;

Elogio: Reconhecimento ou satisfaco sobre o servigo
recebido;

Solicitagdo: Requerimento de atendimento ou servigo;

Reclamacdo: Manifestar desagrado ou protesio sobre um
servigo ou de servidor, considerado ineficiente, ineficaz ou néo
efetivo;

Dentncia: Comunicar irregularidade ou indicio de
irregularidade na administragao ou no atendimento que venha
a ferir a ética e a legislac&o.

(BB) 3677-1266, 0800 085 1600, WhatsApp: (88) 8140-9241

Segunda a Sexia, de 8:00h as 12:00h e de 13:00h as 16:00h Segunda a Sexia, de 8:00h as 12:00h e de 13:00h as 16:00h

2017 Prefeitura Municipal de Sobral - Todos os direitos res:

seguinte  link

Para criar uma nova manifestacdo, clique no card Manifeste-se aqui. Preencha todos

campos necessarios e clique no botdo Salvar no final da pagina. Ao confirmar,

sera mostrado o niumero do protocolo e a sua senha para posterior consulta.
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3.2. SIC - Sistema de Informacgao ao Cidadao
T |

PREFEITURA DE
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Boas Vindas | FAQ

Bem vindo a Ouvidoria Geral do Municipio de Sobral - CE . OUV|dona
— PREFEITURA DE
_ . B.SOBRAL
Manifeste-se aqui

a Crie uma manifestacéo para registrar uma sugestéo, elogio, solicitagéo,dentincia, Esse é seu espaco para enviar:

B 2211212020 - Terca-feira

solicitagdo de informac&o ou reclamacéo relativa ao poder publico.
Pedido de Informacgoes: Informagdes sobre servicos publicos,
conforme LEI n°12.527;

SIC - Sistema de Informagéo ao Cidadédo Sugestio: Ideia ou proposta considerada Gtil & melhoria da
gestao;

O atendimento das Solicitages de informacéo € de 20 dias podendo ser

' prorrogado por mais 10 dias conforme estabelece a Lei n® 12.527/2011. Elogio: Reconhecimento ou satisfacao sobre o servigo

recebido;

Solicitagcdo: Requerimento de atendimento ou servico;

Acompanhar Man 'feStaGao ou Recurso Reclamagao: Manifestar desagrado ou protesto sobre um
Pratocolo: Senha servico ou de servidor, considerado ineficiente, ineficaz ou néo
efetivo;
Q Dentncia: Comunicar irregularidade ou indicio de

irregularidade na administragéo ou no atendimento que venha
a ferir a ética e a legislacao.

Atendimento presencial: Atendimento por telefone:
R. Viriato de Medeiros, 1250 (térreo) - Centro, Sobral - CE (88) 3677-1266, 0800 085 1600, WhatsApp: (83) 8140-9241
Segunda a Sexta, de 8:00h &s 12:00h e de 13:00h as 16:00h Segunda a Sexta, de 8:00h as 12:00h e de 13:00h &s 16:00h

2017 Prefeitura Municipal de Sobral - Todos os direitos reservatos.

Para gerar uma solicitacdo de informacgao, clique no card SIC - Sistema de Informacao ao
Cidadao, conforme figura. Preencha os campos necessarios e clique no botdo Salvar

. Ao confirmar, sera mostrado o numero do protocolo e a sua senha para

posterior consulta.
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3.3. Acompanhar Manifestacdo ou Recurso

2 PREFEITURA DE

= SOBRAL

Boas Vindas FAQ

Bem vindo a Ouvidoria Geral do Municipio de Sobral - CE OUVIdona
- . PREFEITURA DE
HBSOBRAL

Esse € seu espaco para enviar:

Manifeste-se aqui
Crie uma manifestagéo para registrar uma sugestdo, elogio, solicitacdo,dentncia,
solicitacdo de informacao ou reclamacéao relativa ao poder publico.
Pedido de Informagdes: Informacdes sohre servigos publicos,
conforme LEI n°12.527;
SIC - Sistema de Informagédo ao Cidadao

O atendimento das Solicitacbes de informacéo € de 20 dias podendo ser
' prorrogado por mais 10 dias conforme estabelece a Lei n® 12.527/2011.

Sugestao: Ideia ou proposta considerada (il a melhoria da
gestdo;

Elogio: Reconhecimento ou satisfacéo sobre o servigo
recebido;

Solicitagdo: Requerimento de atendimento ou servigo;

Acompanhar Manifestacdo ou Recurso

C Protocolo: Senha:

ACOMPANHAR MANIFESTACAD

Reclamacao: Manifestar desagrado ou protesto sobre um
servigo ou de servidor, considerado ineficiente, ineficaz ou néo
efetivo;

Dentincia: Comunicar irregularidade ou indicio de
irregularidade na administragéo ou no atendimento que venha

a ferir a ética e a legislacao.

Atendimento presencial: Atendimento por telefone:
R. Viriato de Medeiros, 1250 (téreo) - Centro, Sobral - CE  (B8) 3677-1266, 0800 085 1600, WhatsApp: (88) 8140-8241
Segunda a Sexta, de 8:00h as 12:00h e de 13:00h as 16:00h Segunda a Sexta, de 8:00h as 12:00h e de 13:00h as 16:00h

2017 Prefeitura Municipal de Sobral - Todos os direitos reservatos.

Para acompanhar o andamento da sua manifestacdo ou recurso, va até o card
Acompanhar Manifestagdo ou Recurso e preencha o campo Protocolo e Senha e clique no botao

ACOMPANHAR MANIFESTAGAO
Acompanhar Manifestagao .

3.4. Usuario Autenticado

3.4.1. Inicio

Acesse 0 menu |nicio.

3.4.2. Manifestagdes

3.4.2.1. Atendimento

Acesse 0 menu Manifestacbes > Atendimento. Para consultar manifestagdes, utilize os

) ) ) . Consultar ) )
campos disponiveis e clique no botao conforme imagem abaixo:

Rua Viriato de Medeiros, 1250 - Centro, Sobral - CE, 62.011-060, Contato: (88) 3677-1100
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™3 Usuério: iagofrota AA,
SOBI : Q I Ultimo Acesso: 08/01/2021 - 13:40

& 08/01/2021 - Sexta-teira

Inicio || Manifestagoes Promogagoes || Compartihamentos | Gerencial Cadastros Opcoes

Atendimento de Manifestacao

Tipa: Selecione | Estado Processo: | Selecione % Manifestacao: | Selecione “ Situacao: | Selecione ~

Protocolo: Data Inicial: olior2021 Data Final. 08/01/2021 I’E Nome:

3.4.2.2. Nova Manifestagao

Acesse 0 menu Manifestacées > Nova Manifestacdo. Preencha todos campos necessarios

e clique no botdo Salvar no final da pagina. Ao confirmar, sera mostrado o
numero do protocolo e a sua senha para posterior consulta.

3.4.3. Prorrogagdes
Acesse o0 menu Prorrogacoes.

3.4.4. Compartilhamentos

Acesse o0 menu Compartilhamentos.

3.4.5. Gerencial

3.4.5.1. Painel Gerencial

Acesse o0 menu Gerencial > Painel Gerencial. Para consultar as manifestagdes, preencha

) ) ) Consultar )
os campos disponiveis e clique no botdo Consultar conforme tela abaixo

Sistema Ouvidoria «1 sair
; —

PREFEITURA DE

Usuério: iagofrota AA
SOB Ultimo Acesso: 08/01/2021 - 14:31 y
o I i EZ % I

Bl 080172021 - Sexta-feira

Inicio | | Manifestagdes Promogagoes || Compartilhamentos || Gerencial Cadastros Opgoes

Filtos de Consulta

Protocolo- Setor Responsavel: | Selecione v
Tipo: Selecione | Situagao: Selecione v

Data Inicial: | 01/01/2021 Data Final: 08/01/2021 E

Consultar

Para visualizar os detalhes de uma manifestagéo, clique no botdo ™

Rua Viriato de Medeiros, 1250 - Centro, Sobral - CE, 62.011-060, Contato: (88) 3677-1100
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http://ouvidoria.sobral.ce.gov.br:8080/ouvidoria/atendimento/responderProrrogacao.jsf
http://ouvidoria.sobral.ce.gov.br:8080/ouvidoria/atendimento/compartilhamentos.jsf
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3.4.5.2. Relatoérios

Acesse o menu Gerencial > Relatérios. Para gerar um relatério, selecione o tipo de

L . - Gerar
relatorio, informe o periodo e clique no botdo Gerar

3.4.6. Cadastros

3.4.6.1. Assuntos

Acesso o menu Cadastros > Assuntos. Para consultar preencha os campos disponiveis e

Consultar

cligue no botao Consultar

Sistema Ouvidoria

wed& PREFEITURA DE

Usudrio: iagofrota A

Ultimo Acesso: 08/01/2021 - 14:31 y

“.!%;;;_... = —
: Bl pa/01/2021 - Sextateira

Inicio || Manifestagoes Promogacdes || Compartilhamentos || Gerencial Cadastros Opgoes

Pesquisa de Assunto

Assunto:

Descricdo:

e Consultar

=
Para adicionar um novo assunto, clique no botdo Novo , preencha os

campos necessarios e clique no botao Salvar .

Para alterar um assunto, clique no botdo “ , faca as alteragdes necessarias e clique no
botéo .

3.4.6.2. Meios de Entrada

Acesse o0 menu Cadastros > Meios de Entrada. Para consultar meios de entrada, utilize os

campos de filtro e clique no botao Consultar .

=
Para adicionar um novo meio de entrada, clique no botdo Novo :

preencha os campos necessarios e clique no botao Salvar .
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Para alterar um meios de entrada, clique no botdo “' , faca as alteragdes necessarias e

clique no botao

3.4.6.3. Meios de Respostas

Acesse 0 menu Cadastros > Meios de Respostas. Para consultar meios de resposta, utilize

Consultar

os campos de filtro e clique no botdo Consultar

=
Para adicionar um novo meio de resposta, clique no botdo Novo ,

preencha os campos necessarios e clique no botdao Salvar .

Para alterar um meios de resposta, clique no botao i faca as alteracbes necessarias e

clique no botao .

3.4.6.4. Perguntas Frequentes

Acesse o menu Cadastros > Perguntas Frequentes. Para consultar perguntas frequentes,
Consultar

utilize os campos de filtro e clique no botao Consultar

© -
Para adicionar uma nova pergunta frequente, clique no botdo Novo -

Para alterar uma pergunta frequente, clique no botéao i faca as alteragbes necessarias

e clique no botao .

3.4.6.5. Fungdes

Acesse 0 menu Cadastros > Funcdes. Para consultar fungdes, utilize os campos de filtro e

Consultar

preencha os campos necessarios e clique no botdao Salvar

clique no botao Consultar

© -
Para adicionar uma nova fungao, clique no botdo Novo - preencha os
campos necessarios e clique no botao Salvar .
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Para alterar uma fungéao, clique no botao “ , faga as alteragdes necessarias e clique no

3.4.6.6. Sub Funcdes
Acesse 0 menu Cadastros > Subfunc¢bes. Para consultar subfun¢des, utilize os campos de
Consultar

botao

filtro e clique no botdo Consultar

=
Para adicionar uma nova subfuncdes, clique no botdo Novo , preencha

Para alterar uma subfungdes, clique no botdo “ , faga as alteragbes necessarias e clique

no botao .

3.4.6.7. Tipo Manifestagéo

0S campos necessarios e clique no botao Salvar

Acesse 0 menu Cadastros > Tipo de Manifestacdo. Para consultar tipo de manifestagao,

Consultar

utilize os campos de filtro e clique no botao Consultar

=
Para adicionar uma nova tipo de manifestacao, clique no botdo Novo ,

Para alterar uma tipo de manifestagdo, clique no botdo = , fagca as alteragdes
necessarias e clique no botao .

3.4.6.8. Responsaveis por Prorrogagao

preencha os campos necessarios e clique no botdo Salvar

Acesse 0 menu Cadastros > Responsavel Prorrogacdo . Para consultar responsavel
Consultar

prorrogagao, utilize os campos de filtro e clique no botao Consultar

© -
Para adicionar um novo responsavel prorrogacgao, clique no botao Novo -

preencha os campos necessarios e clique no botdo Salvar .
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Para alterar um responsavel prorrogacdo, clique no botdo =, faca as alteragbes

)=

necessarias e clique no botao

4.Glossario

COTEC: Coordenadoria da Tecnologia da Informagéao Corporativa
SEGET: Secretaria de Ouvidoria, Controladoria e Gestao

5.Links Uteis

Portal da Prefeitura: http://www.sobral.ce.gov.br/
Sub Portal da SEGET: http://seget.sobral.ce.gov.br/
Sistemas: http://sistemas.sobral.ce.gov.br/
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