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Apresentacao

O presente Manual consiste no primeiro volume de uma colecdo de Manuais de Procedimentos que, alinhados a politica de
profissionalizagcdo da administracdo da Defensoria Publica Geral do Estado do Ceara, tem como objetivo documentar rotinas e
procedimentos internos, municiar os usuérios de informacgdes sobre o funcionamento dos servigos e fomentar o aperfeicoamento da cultura

organizacional interna.

A disseminacdo de Manuais Organizacionais integra as melhores praticas de gestao publica e, além de agregar maxima transparéncia
adminsitrativa a gestdo da instituicdo, visa a favorecer a compreenséao das rotinas e fun¢des de cada departamento, bem como criar memoéria
interna dos sistemas tecnolégicos e dos processos finalisticos e de apoio. Com efeito, a publicacdo do Manual de Procedimentos alinha-se a
varias estratégias institucionais contidas no Planejamento Estratégico da DPGE, como !fomentar a memaoria administrativa da instituicao!,
Ipromover o permanente aperfeicoamento profissional dos membros e colaboradores da DPGE! e !padronizar e otimizar as rotinas
administrativas e atendimento ao usuario!, favorecendo, portanto, a obtencdo de ganhos qualitativos sobretudo nas perspectivas

Procedimentos Internos e Aprendizado e Crescimento.

Outra propriedade que caracteriza a iniciativa é a aptidao para favorecer a afirmacao da Unidade Institucional no ambito da Defensoria
Publica do Estado do Ceard, decorréncia dos principios da unidade e indivisibilidade que regem a instituicdo, além de expresséo natural da
busca permanente pela exceléncia no servico publico, onde sobeja em importancia a necessidade de prestar servi¢co de qualidade e de modo

uniforme emtodas as unidades da instituicdo, dever dainstituicdo e direito do usuario.

Este primeiro volume da série Manuais de Procedimentos é dedicado ao Nucleo Central de Atendimento e traz um mapeamento dos fluxos
de trabalho no NCA, resultado da virtualizacdo, automacao e remodelagem dos processos de atendimento ao publico, bem como um

Tutorial contendo instru¢des para acesso e manuseio do Sistema Portal Digital da DPGE.
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Fluxo Principal - FP
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Para iniciar o atendimento, o assistido deve retirar um senha e aguardar
ser chamado pelo painel eletrdnico. E necessario informar o motivo da

procura pela Defensoria para adequada distribuicdo da senha.

Apobs ser chamado no painel, o assistido deve se dirigir ao Guiché de
atendimento, onde sera prestado atendimento inicial. O primeiro passo
do atendimento é criar um processo administrativo de atendimento
virtual e verificar se o assistido ja possui cadastro na DPGE. Se for a
primeira vez que o assistido procura a Defensoria, sera realizado o
cadastro pela equipe de apoio. Se ja existir cadastro, havera a
recuperacdo das informacdes, conferéncia e eventual atualizacdo, e o

assistido sera ouvido para triagem eficaz de suademanda.
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E feita a
triagem da
demanda

Sao cadastradas
as partes
envolvidas

Os documento
necessarios sdo
digitalizados

O atendimento é
classificado por
4rea/assunto

Acao Matérias recorrentes

judicial da peticdo inicial
Y Y
E encaminhado E encaminhado
a um nucleo ao nucleo
especializado de petigdo inicial

Sendo hipotese de acao judicial, o atendente deve realizar o cadastro das
partes envolvidas no processo. O processo pode ser encaminhado a um
nucleo especializado (ldoso, Consumidor, Saude). Em se tratando de
uma dentre as 10 matérias mais recorrentes da peti¢ao inicial, os dados
das partes serdo exportados de forma automatica para o corpo da

peticdo, em arquivo editavel, pelo sistema de atendimento.

Sendo hipotese de ajuizamento de ac&do, todos os documentos
necessarios a instrucdo do processo devem ser digitalizados e o

atendimento é classificado conforme a area/assunto.
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E encaminhado
a um nucleo
especializado

Matérias atribuida a
unidade de racionalizacao

N

Documentos e/ou
informagdes pendentes

E encaminhado

ao nucleo

E encaminhado

ao nucleo
de petigdo inicial

N&o é da atuacao
da Defensoria

de racionalizagao

E agendado
um novo
atendimento

FA1 \ 4

Fluxo Alternativo n°01

Assisténcia social

O atendimento
é encerrado

Necessario
enviar oficio

Y
E encaminhado
a assisténcia Social

FA2 A
Fluxo Alternativo n°02|

E encaminhado
ao setor de
oficios

FA3 Y

Fluxo Alternativo n°03

N&do sendo hipotese de atuacdo da Defensoria, o atendimento €&

encerrado.

Caso a acéo integre o catalogo de matérias atribuidas a Unidade de
Racionalizacdo, o processo de atendimento segue para o Fluxo

Alternativon®01 (FAL).

Caso o assistido ndo esteja de posse de todos 0s documentos necessarios
ou precise retornar outro dia para complementar dados ou informacgdes,
o atendente podera agendar desde ja o novo atendimento, quando entao

seradado prosseguimento ao fluxo.

Em determinados casos, sobretudo na area de familia, o atendimento é
encaminhado ao Servigo Social, dando inicio ao Fluxo Alternativo n® 02
(FA2). Nesse caso, a demanda podera ser enviada ao Nucleo de

Conciliagéo.

Se for necessério enviar oficio a outras organizacoes a fim de instruir o

processo, terainicio o Fluxo Alternativo n° 03 (FA3).
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apontamentos

Consulta,
esclarecimento ou
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A peticdo é
carregada no
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via e-SA)

O atendimento
é concluido
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a peticao

\

y

O atendimento
é encerrado

Y

Y

O atendimento
é encaminhado
a equipe de apoio
para providéncias

E agendado
um novo
atendimento

Se for 0 caso de ajuizamento de acéo, o processo administrativo de
atendimento segue o fluxo e serd encaminhado virtualmente ao
Defensor Publico para analise do caso. O Defensor/apoio registra
virtualmente os apontamentos. Nesse ponto, é possivel: a) concluir o
atendimento e elaborar a peticdo; b) encaminhar o caso a equipe de
apoio para providéncias; c) agendar dia para retorno, dependendo da
complexidade do caso e/ou se 0 processo nao estiver suficientemente
instruido; d) arquivar o processo administrativo de atendimento, se se
tratar de mera consulta, esclarecimento ou orientacao juridica, ou se ndo

for hipotese de atuacao da Defensoria Publica.

Por fim, sendo o caso de ajuizamento de acao, a peticdo € carregada no
sistema e protolocada via e-SAJ e o Defensor/apoio deve inserir o

namero do processo no Portal Digital.
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Fluxo Alternativo n°01 (FA1) - Unidade de Racionalizacao

O defensor responsavel pela Unidade de Racionalizacao distribui o

processo paraaequipe.

A peticdo seréa carregada de forma automatica no sistema, com os dados

ja inseridos e argumentos juridicos ja estruturados na peca, com

O defensor

responsavel

distribui o oportunidade de edi¢cdo para aperfeicoamento da parte variavel do
rocesso para
° a equippe
texto.
Sdo criados os
apontamentos Por fim, sendo o caso de ajuizamento de acéo, a peticdo é carregada no

sistema e protolocada via e-SAJ e o Defensor/apoio deve inserir o

E criada a

a peticdo numero do processo no Portal Digital.

<m4m<
< @

A peticdo é
carregada no
sistema e
protolocada
via e-SA)

O atendimento
é concluido

Manual de Procedimentos - Ntcleo Central de Atendimento @ 08



Fluxo Alternativo n°02 (FA2) - Servic¢o Social

® Aassistente social ird acolher e entrevistar o assistido para compreender

0 caso e agendar uma audiéncia extrajudicial de conciliagdo ou

A assistente
social acolhe
e entrevista

0 assistido

mediacao.

A assistente
social agenda
uma audiéncia
de conciliacéo

A carta-convite pode ser entregue em maos diretamente ao assistido

para entregua a terceiros envolvidos ou ser enviada por oficio, se

Necessario necessario.

enviar oficio

£ encaminhado No dia agendado, o caso € submetido a abordagem do Defensor em
ao setor de

oficios

E entregue a
carta-convite
ao assistido

audiéncia extrajudicial para tentativa de conciliagdo ou mediag&o.

FA3 Y
Fluxo Alternativo n°03

Havendo éxito, o caso € encerrado com a solucdo extrajudicial

homologada pelo Defensor.

E feita uma

audiéncia N&o havendo sucesso na tentativa de conciliacdo, o caso pode ser

extrajudicial
de conciliagéo

encerrado ou seguir o fluxo principal a partir do ponto de ajuizamento

Ndo houve

acordo Houve acordo

O daacéo

Y

[Fp | \ 2 0 acordo
extrajudicial
é homologado
pelo Defensor

Fluxo Principal
Ajuizamento de Acdo
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Fluxo Alternativo n°03 (FA3) - Oficio

O oficio é elaborado pelo Defensor/apoio

O oficio é

elaborado pelo O oficio é cadastrado no sistema

Defensor/apoio

i

0 oficio é Aguarda-se o retorno do oficio e marca-se o retorno do assistido para

cadastrado
no sistema

continuacgéo do atendimento

A

Aguarda-se
o retorno
do oficio

)

-\

E agendado
um novo
atendimento
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O Sistema

O usuario acessa o Portal Digital da DPGE através do endereco http://portaldigital.defensoria.ce.gov.br

Portal Digital

Insira seu token e clique no botdo abaixo

Acessar o Portal Digital

Clique aqui para logar sem o token

Drrensoria PUBLICA GERAL
vo EsTapo no CEARA
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O usuario entdo digita a senha de acesso

Portal Digital

Por Favor informe a senha do

PIN: | |

} OK H Cancelar |

Derensoria PUBLICA GERAL
o ESTADO no CEARA
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Em seguida ele inicia um novo processo

s Luiz Alexandre Fernandes Vieira Junior ()

# Caixa de Entrada {7, & Voce possui 3 Processos.

N® do Processo Origem

Assunto Prazo (Dias) Tempo na Caixa (Dias) Data da Entrada Interessado
F 2013000000000344 Defensoria Pablica Geral do Estado Atendimente ac Cidadac 0 19/09/2013 10:43 Antdnia Cipriana Cardoso Bezerra ° Lep LG
¥ z013000000000170 Defensoria Publica Geral do Estado Solicitacdo de Didrias 117 24/05/2013 15:22 Adriana Andrade de Melo ° Lep LG
H 2013000000000164 Defensoria Publica Geral do Estado Atendimento de Call Center 118 24/05/2013 09:36

@ = (g

DEFENsSORIA PUBLICA GERAL
po ESTADO po CEARA
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E escolhe o tipo de processo: Atendimento ao Cidadéo

Luiz Alexandre Fernandes Vieira Junior

Novo Processo

Assunto:

i Selecione um item... ix]

Selecione um item...
Atendimento ao Cidadao (Cadastrante)

Consulta de Retorno (Cadastrante) "
Consulta de Retorno (Defensor Plblico)

Consultar NOomero de Processo Judicial (Cadastrante)
Consultar Numero de Processo Judicial (Defensor Publica)
Editar Cadastro do Cidad&o (Cadastrante)

Solicitagdo de Corrigenda (Cadastrante)

Solicitag@o de Corrigenda (Defensor Pblico)

Solicitagdo de Diarias (Defensor Piblico)

Solicitagao de Férias (Defensor Publico) |
Solicitagao de Ressalva de Férias (Defensor Publico)

Solicitagdo de Ressarcimento da Contribuicao Anual da OAB (Defensor Pulblico)
Solicitagdo de Uso de Férias Ressalvadas (Defensor Piblico)
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Entéo pesquisareaproveitando o cadastro do cidadédo na DPGE

=4 Luiz Alexandre Fernandes Vieira Junior

D)

DPGE-ATV-120007 - Verificar Cadastro do Cidadao

N° Processo: 2013000000050443

Pesquisar pelo CPF

Pesquisar pelo Nome

Giordano Brung|

') Giordano Bruno

CPF:
Mome da Mae:
Mome do Pai:

Endere¢o: Rua 13

) GIORDAND BRUNO DE FREITAS ALVES

CPF: 001.698.453-50

Nome da Mae: Maria Luiza de Freitas Alves

Nome do Pai: Anttnio Edson de Amorim Alves
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Caso nao exista o usuario é cadastrado

D

DPGE-ATV-120002 - Cadastrar / Editar Cidadao o DT S oB000I0S0 s
Informacoes Pessoais

Nome: GIORDANO BRUNO DE FREITAS ALVE!
CPF: 001.598.493-50

Sexo: Masculino x|

Estado Civil: Casado(a) i

Enderego

Pesquisar CEP
Cep| 60743-840 Gl b

Logradoure:  Rua dos Jatobas

Numero: 363
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O sistema exibe ao fim de cada atividade os proximos passos possiveis.

Proximas Atividades

<» Possiveis atividades a realizar

Atividade sugerida para avangar o processo

'\E) Anexar Documentos

Possiveis préoximas atividades para avancar o processo

(») Classificar Atendimento

=» Atividades de edic¢do ou retorno do processo

Atividades para Editar o Processo

(») Adicionar Partes
() Editar Partes

(») Excluir Partes

o Luiz Alexandre Fernandes Vieira Junior 1)

N® Processo: 2013000000050443
GIORDANO ERUNO DE FREITAS ALVES

| & Iniciar Atividade |

| & Iniciar Atividade |

| & Iniciar Atividade |
| & Iniciar Atividade |

| & Iniciar Atividade |
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Segue entdo o cadastrante anexando os documentos

Portal Digital
DPGE-ATV-120028 - Anexar Documentos e ——
FREITAS ALVES
Lista de D i dos ao Pri

= MNao ha documentos anexados para esse processo.

—
'CTES i

ou

Descricio

Arguivo
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E depois classifica o atendimento

Manual de Procedimentos - Ndcleo Central de Atendimento ® 19



S6 entdo encaminha o atendimento ao Defensor PUblico
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O atendimento passa a ser listado na caixa de entrada do Defensor Publico
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Clicando sobre o botao visualisar o sistema exibe abaixo os dados referentes aquele atendimento
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Para melhorar a visualizagédo dos detalhes do processo basta clique no botéo central
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Na parte superior sdo exibidos os dados do cidadéo
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Na lateral esquerda séo listados os documentos anexados ao atendimento

Manual de Procedimentos - Ndcleo Central de Atendimento @ 25



Clicando sobre o documento ele exibe 0 mesmo ao lado
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Para dar sequéncia ao atendimento basta clicar no botdo novo andamento
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O Defensor entéo cria 0 apontamento
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Em seguida classifica a acao
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E anexa a petigcéo

Manual de Procedimentos - Ndcleo Central de Atendimento @ 30



ApOs isso ele envia ao E-SAJ e insere o niumero do processo no sistema.
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DEFENSORIAPUBLICA GERAL
po EsTADODOo CEARA




