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1 APRESENTACAO DO ORGAO.

Desde a sua criacdo, em 31.12.1970, pela Lei n® 4.547, a Secretaria de Estado da
Administragdo de Santa Catarina (SEA) passou por substanciais transformagoées. A legislagao mais
recente acerca das competéncias da secretaria consta na Lei Complementar n° 741, de 12 de junho
de 2019, a qual estabelece que a Secretaria de Estado da Administragdo é responsavel por seis
sistemas administrativos no ambito da Administragdo Direta, Autarquica e Fundacional, quais
sejam: gestdo de materiais e servigos; gestado de pessoas; gestdo documental e publicagao oficial;
gestao patrimonial.

A Secretaria de Estado da Administracdo (SEA), como 6rgao sistémico de toda a estrutura
governamental, tem como premissa viabilizar condi¢gdes para que os demais 6rgaos possam atuar
perfeitamente dentro das suas areas finalisticas, em pilares de inovagédo, tecnologia e
sustentabilidade. Desta forma, as atividades desenvolvidas pela SEA impactam em toda a estrutura
de Governo, que por sua vez, faz chegar as pessoas 0s servi¢os e atividades essenciais.

Destaca-se que além dos sistemas administrativos, a SEA também faz a gestdo da saude
ocupacional do servidor e do plano de saude dos servidores. Abriga também, na condi¢cdo de
autarquia, fundacao e de empresa publica vinculadas, para efeitos de supervisdo, coordenacao,
orientacgao e fiscalizagao o Instituto de Previdéncia do Estado de Santa Catarina — IPREV.

No seu portfélio concentra-se uma diversidade de servicos dos quais cabe destacar:
Padronizagdo de manuais e documentos, Pericia Médica, Plano de Saude dos servidores, Portal
de Compras Publicas, Portal do Servidor, Processamento da Folha de Pagamento dos Servidores
Publicos Estaduais, Publicacdo do Diario Oficial do Estado e o Sistema de Gestdo de Protocolo
Eletronico (até 06/2023).

IDENTIFICA(,ZZ\O SECRETARIA DE ESTADO DA ADMINISTRA(;Z\O
CNP) 82.951.351/0001-42
Endereco Rodovia SC 401 n? 4.600, km 5, bloco Il - Saco Grande Il - Floriandpolis — SC — CEP: 88.032-000
Telefone (48) 3665-1400
Site hittp://www.sea.sc.gov.br
Ato de Criagdo Lei n? 4.547, de 31 de dezembro de 1970.
Reconhecimento Ndo se aplica
Estatuto N@o se aplica
Regimento Geral / Interno Decreto n? 2.198, de 30 de setembro de 2022
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Figura 1 - Sistemas Administrativos SEA .

Sistema Administrativo de Gestao de Materiais e
Servicos

Diretoria de Gestdo de Licitacdes e Contrato (DGLC)

Sistema Administrativo de Gestao e

Desenvolvimento de Pessoas
Diretoria de Gestido de Pessoas (DGDP) e a Diretoria de Saude e

do Servidor (DSAS)

Diretoria de Gestao Patrimonial (DGPA)

Diretoria de Tecnologia e Inovacao (DIAP)

De acordo com o Art. 19 da Lei Complementar n° 741/2019 compete a SEA:

| — Normatizar, supervisionar, controlar, orientar e formular politicas de gestdo de pessoas,
envolvendo:

a) beneficios funcionais de natureza ndo previdenciaria do pessoal civil;

b) ingresso, movimentacéo e lotacdo do pessoal civil, permanente e temporario;

¢) planos de carreira, cargos e vencimentos dos servidores publicos civis e dos militares estaduais;
d) plano de saude;

e) progresséo funcional dos servidores publicos civis;

f) remuneragao dos servidores publicos civis e dos militares estaduais;

g) pericia médica e saude dos servidores publicos civis;

h) melhoria das condi¢cbes da saude ocupacional dos servidores publicos e da preveng¢ao contra
acidentes de trabalho;

i) estratégias de comprometimento dos servidores publicos em substituicdo as estratégias de
controle;

J) programas de atragéo e retengéo de servidores publicos;

k) programas de valorizagdo dos servidores publicos calcados no desempenho;

I) pensbes nédo previdenciarias; e

m) locagéao de mao de obra e contratacdo de bolsistas e estagiarios;

Il — Acompanhar, avaliar e ressarcir as despesas médico-hospitalares, na forma disposta na Lei n°
6.745, de 28 de dezembro de 1985, desde que nao cobertas por plano de saude;

Il — gerenciar e coordenar o desenvolvimento e a manutengdo evolutiva do Sistema Integrado de
Gestado de Recursos Humanos (SIGRH);



ESTADO DE SANTA CATARINA )
SECRETARIA DE ESTADO DA ADMINISTRACAO
COORDENADORIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA

IV — Normatizar, supervisionar, orientar e formular politicas de gestao de licitacbes e contratos,
envolvendo:

a) planejamento de compras publicas;

b) licitagoes;

c¢) gestéo e fiscalizagao de contratos; e

d) estocagem e logistica de distribuicdo de materiais; (Redagao do inciso IV e alineas dada pela Lei
18.806, de 2023).

V — Encarregar-se:

a) do planejamento, da organizagdo, da coordenagdo e da execugdo das atividades relativas a
administragao das areas comuns do Centro Administrativo do Governo do Estado;

b) da administracdo dos servicos de seguranga das areas comuns do Centro Administrativo do
Governo do Estado; e

¢) da coordenagao e administragao do posto de atendimento médico do Centro Administrativo do
Governo do Estado;

VI — Normatizar, supervisionar, orientar e formular politicas de gestao patrimonial, envolvendo:
a) bens adjudicados;

b) bens méveis, imdveis e intangiveis; e

c) transportes oficiais;

VIl — coordenar programas voltados a modernizagdo da gestéo publica;

VIll — (Redagéao revogada pela Lei 18.806, de 2023)

IX — Normatizar, supervisionar, orientar e formular politicas de gestdo documental e publicagdo
oficial, bem como elaborar o Diario Oficial do Estado (DOE);

X — (Redacéo revogada pela Lei 18.646, de 2023)
Xl — (Redagéo revogada pela Lei 18.646, de 2023)

Xll — fomentar a integracdo, o intercambio de experiéncias, o compartilhamento de solucbes e
parcerias de interesse multi-institucional na Administragdo Publica Estadual;

Xlll — (Redacéo revogada pela Lei 18.646, de 2023)
XIV — (Redagéo revogada pela Lei 18.646, de 2023)
XV — (Redacao revogada pela Lei 18.646, de 2023)
XVI — (Redacéo revogada pela Lei 18.646, de 2023)

XVII — coordenar e gerenciar os centros de servicos compartilhados da Administragédo Publica
Estadual;

XVl — (Redacéao revogada pela Lei 18.646, de 2023)

XIX — desenvolver politicas e agdes voltadas a qualificagdo do gasto publico, de forma continua,
por meio de técnicas e ferramentas de andlise aplicadas as bases de dados governamentais;
(Redacéo dada pela Lei 18.806, de 2023)
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XX — Estruturar e organizar as atividades de governanca dos sistemas administrativos comuns a
tfodos os orgéos e a todas as entidades da Administracao Publica Estadual; e (Redacdo dada pela
Lei 18.806, de 2023)

XXI — gerenciar o arquivo publico do Estado, visando ao resgate, a preservagdo, a manutengéo e a
divulgagdo do patrimbnio documental do Estado, bem como a destinagdo adequada dos
documentos oficiais. (Redagdo dada pela Lei 18.806, de 2023)

§ 1° Fica vedada aos 6rgdos da Administracdo Publica Estadual Direta, as autarquias e as
fundagées a utilizagdo de qualquer outro sistema que ndo o SIGRH para gestao de pessoas.

§ 2° As disposigcbes de que trata o § 1° deste artigo aplicam-se as empresas publicas e sociedades
de economia mista que recebam recursos financeiros do Tesouro Estadual para sua manutengao.

§ 3° Cabe aos orgdos da Administragdo Publica Estadual Direta, as autarquias e as fundagbes
executar as atividades de que tratam as alineas ‘a’; ‘¢’ e ‘d’ do inciso IV do caput deste artigo,
observadas as normas especificas que regem licitagbes e contratagbées publicas. (Redagdo dada

pela Lei 18.806, de 2023)

§ 4° Cabe aos Centros de Servigos Compartilhados executar as atividades de administragao,
finangas, contabilidade, apoio operacional e gestdo de pessoas dos 6rgaos da Administragdo
Puablica Estadual Direta, cujas necessidades ndo demandem a criagdo de setor proprio na sua
estrutura.

§ 5° Os servidores designados para exercer suas atribuicées no Centro de Servigos Compartilhados
fardo jus as vantagens percebidas nos respectivos 6rgdos de origem. (NR) (Redacéo incluida pela
Lei 18.316, de 2021).
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DIRETRIZES ESTRATEGICAS - SEA

As diretrizes estratégicas sdo formadas pela visédo, misséo e valores, tendo como objetivo nortear
a atuacéao dos servidores na condug¢ao dos processos executados.

MISSAO VISAO VALORES

Sustentabilidade, Eficiéncia,
Inovacdo, Desempenho,
Integridade.

Gerir as politicas de Gestdo Ser referéncia nacional em politicas
Governamental dos sistemas publicas dos sistemas que
coordena, promovendo uma
gestdo governamental simples,
digital, inovadora, construida com
ética e baseada em resultados.

administrativos coordenados pela
secretaria, contribuindo para o
desenvolvimento das atividades do
Poder Executivo do Estado de
Santa Catarina.



Figura 3- Organograma da SEA
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2 APRESENTAGAO DA OUVIDORIA DA SEA.

A Coordenadoria de Controle interno e Ouvidoria da Secretaria de Estado da Administragao
— CIOUV, foi constituida pela Lei Complementar n° 741/2019, conforme Artigo 6°, item V, sendo o
Coordenador na condigdo de ouvidor setorial do 6rgéo, responsavel pelo tratamento as

manifestacdes recebidas do cidadéo.

2.1 COMPETENCIAS.

A manifestagao € uma forma de o cidadao expressar a ouvidoria seus anseios, angustias, duvidas,

opinides e sua insatisfagdo ou satisfagdo com um atendimento ou servico recebido.

Assim, pode auxiliar o Poder Publico a aprimorar a gestao de politicas e servicos ou a combater a

pratica de atos ilicitos.

A Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei de Protegdo e Defesa dos Usuarios de Servigos
Publicos), estabelece cinco tipos de manifestagdes: sugestéo, elogio, solicitagao de providéncias,

reclamacgao e denuncia.
Compete ao setorial de ouvidoria:

- Adotar as medidas necessarias ao exercicio dos direitos dos usuarios de servigos publicos,
utilizando recursos de informagdo e comunicagdo adequados para melhor atender aos cidadaos

que procuram os servigos da Ouvidoria;

- Decadificar, interpretar, traduzir a demanda do usuario em uma solicitagao clara e objetiva, para o
correto encaminhamento interno ou para area responsavel para a apuracao de ilicitos ou

irregularidades, quando for o caso, e a obtengao de resposta adequada;

- Providenciar impreterivelmente o registro no sistema de Ouvidoria, as manifestagdes do tipo
reclamacao, solicitagdo, elogio e sugestao recebidos por meio de telefone, e-mail, presencial e

correspondéncia;

- Analisar o conteudo da manifestagao a fim de verificar se existe a necessidade de desdobramento

dela em razao do conteudo apresentado;

10
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- Orientar as areas técnicas sobre os prazos e as rotinas a serem cumpridas;

- Acompanhar as areas técnicas na elaboragao da resposta conclusiva;

- Organizar e interpretar as informagdes colhidas nas areas técnicas sobre assuntos de sua

competéncia;

- Acompanhar as providéncias adotadas até a obtencio da solugdo necessaria ao caso em questao;
- Encaminhar ao usuario resposta de qualidade e facil compreenséo;

- Manter o sigilo da fonte e a protecédo das informacdes do manifestante, em obediéncia ao que
preceitua o direito individual dos cidadaos e a inviolabilidade de sua intimidade, sempre que julgar

necessario, independentemente de solicitacdo do demandante;

- Zelar pela protecao de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da Lei n° 13.709 de
2018 (Lei Geral de Proteg¢ao de Dados Pessoais-LGPD).

2.2 ESTRUTURA

O Controle Interno e Ouvidoria esta estruturado e organizado na forma de sistema

administrativo, sob a coordenacgéo de seu 6rgao central, a Controladoria Geral do Estado (CGE):

Ouvidoria Geral do Estado: Nucleo Técnico do Sistema Administrativo de Ouvidoria, vinculada a
CGE, com atribuicdo de coordenar as ouvidorias setoriais e seccionais do Poder Executivo

Estadual.

Secretaria de Estado da Administragcao: A Coordenadoria de Controle Interno e Ouvidoria da
SEA, setorial que detém competéncia a atividade de Ouvidoria do sistema administrativo.
Subordina-se administrativamente ao Gestor do Orgao e tecnicamente a OGE na prestagdo dos

servigos de ouvidoria.

11
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Unidades Técnicas e Administrativas da SEA: S30 os diversos setores do Orgéo para onde s&o
encaminhadas as demandas e manifestacdes recebidas pela Ouvidoria e que através de seus

responsaveis designados, prestardo informagdes que subsidiardo as respostas ao usuario/cidadao.

Composicao das Unidades Técnicas e Administrativas de Ouvidoria da SEA em 2024:

SECRETARIA DE ESTADO DA ADMINISTRACAO - SEA
COORDENADORIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA - CIOUV

| UNIDADES ADMINISTRATIVAS DE OUVIDORIA - SEA |

Unidade Descricao Ouvidor/Contato Unidade E-mail Telefone
GABS Gabinete Secretario Sérgio Silva sergio.silva@sea.sc.qov.br (48) 3665-1697
DGDP Diretoria Gestdo de Pessoas Tainara Garcia coape@sea sc gov br (48) 3665-2024
DGPA Diretoria de Gestdo Patrimonial Welliton Saulo da Costa welliton.costa@sea.sc.gov.br (48) 3665-1751

GEPSA Plano de Satde Adriana Rohrig Vieira adriana.vieira@sea.sc.qov.br (48) 3664-5084
DSAS Pericia Médica Andresa Tell andresa tell@sea sc.gov br (48) 3664-5189
DGLC Diretoria de Gesto Licitacdes e Contratos Silvia Rita Glinski Sefrin silvia.sefiin@sea.sc.gov.br (48) 3665-1590
DIAF Diretoria Administrativa e Financeira Bruno José Bleil dial@sea.sc.gov br (48) 3665-1651

DAP Diretoria Arquivo Publico Mille Gesser mille gesser@sea.sc.gov.br (48) 3665-6294

| SETORIAL DE OUVIDORIA - SEA |

Unidade Descricao Ouvidor Unidade E-mail Telefone

Clouv Coordenadoria de Controle Intemo e Quvidoria Fabricio Stopassoli clouv@sea.sc.gov.br (48) 3665-1102

2.3 INSTALAGOES, HORARIO DE ATENDIMENTO E CANAIS DE ACESSO

2.3.1. Localizacao e Atendimento.

Centro Administrativo do Governo do Estado de SC
Rod. SC 401 - km.5, n° 4.600, Bloco Il, Florianépolis, SC
CEP: 88032-900

Bloco Il — Secretaria de Estado da Administragao.

Coordenadoria de Controle Interno e Ouvidoria - CIOUV

E-mail: ciouv@sea.sc.qov.br Telefone: (48) 3665-1102

Atendimento: das 12h30 min as 19h de segunda-feira a sexta-feira.

12
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Link para registro de manifestagdes e consultas de Ouvidorias (24h):
mm=) http://ouvidoria.sc.gov.br/cidadao/

Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina

Exercite a sua cidadania e participe do Governo do Estado de Santa Catarina

0 O =

0 Sistema de Informacdes ao Cidadao
Estado,de Santa Catarina permite qué
pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos d
acesso a informacao para 6g:
Executivo Estadual, emg

Federal n°12.527 20%{Lei
Informacao) e Decreto Estadual n° 1.048/2012 .

Novo Atendimento 4 Consultar Atendimento d

Clique para enviar denuncias,

reclamacdes e sugestoes, Sera gel

Clique para obter informacoes sob
solicitacdo, Tenha em maos o
atendimento e a chave

3. DADOS GERAIS DAS MANIFESTAGOES

Os dados apresentados correspondem as demandas de ouvidoria recebidas pelo Setorial
de Ouvidoria da Secretaria de Estado da Administracao, e respondidas ao cidadao no exercicio de
2023.

As demonstracdes a seguir, retratam a natureza das manifestagdes e, particularmente, os
principais assuntos que mobilizaram os cidadaos a procurar a ouvidoria da SEA.

Total de Manifestacbes Recebidas e Respondidas em 2023 cumprindo o fluxo de trabalho
na rede de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual:

13



ESTADO DE SANTA CATARINA )
SECRETARIA DE ESTADO DA ADMINISTRACAO
COORDENADORIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA

Fluxo de trabalho:

v |

4 ANALISE QUANTITATIVA DAS MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA

- Natureza das Manifestagoes: Reclamacgdes )

Solicitagdes
Denuncias >

Sugestoes

Elogios

14
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Grafico 01: Distribuicdo das Manifestagdes
Distribuicao das Manifestagdes Mensais de Ouvidoria em 2024

28
24
I 1&
Mai Jun
Més

Total Manifestagdes: 227

25

Média: 18,92

Quantidade
>

Out Nov

Jul Ago

4.1 TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES

A maior parte das manifestacbes (66%) atendidas pela Ouvidoria pertence ao tipo
Reclamacgao. O tipo Solicitacdo, aparece em seguida, com (16%), as Denuncias totalizam um

percentual de (12%), Elogios (2%) e Sugestdes (4%).

15
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Grafico 02: Tipo de Manifestacoes

Tipo de Manifestacées em 2024

S tdo: 9
Hgestaa Denuncia: 27

Solicitagao: 37

12% Elogio: 4
16%

Reclamagao: 150

4.2 ENCAMINHAMENTO as UNIDADES INTERNAS

Unidades Administrativas Demandadas

unidade administrativa gtidade

o Diretoria de Saude do Servidor GG
1 Geréncia do Plano de Saude 63
2 Diretoria de Gestdo e Desenvolvimento de Pessoas 35
3 Coordenadoria de Controle Interno e Ouvidoria 34
i Diretoria de Gestdo Patrimonial 14
5 Diretoria de Gestdo de Licitacfes e Contratos 9
[ Diretoria do Arquivo Pablico 3
7 Gabinete Secretario 3
a8 Total 227

16
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2024 - Principais Assuntos segundo a natureza das manifestacoes

Tipo Dendncia Elogio Reclamagao Solicitagio Sugestio Total

Unidade Administrativa

clouy 16 - 10 & 2 34
DGDP G - 21 (5] 2 35
DGLC 2 1 5 - 1 9
DGPA - - 10 4 - 14

DIAP - - 2 1 - 3
DSAS 3 3 46 12 2 66
GABS - - 1 1 1 3

GEPSA - - 55 T 1 63
Total 27 4 150 37 9 227

4.3 PRAZO DE ATENDIMENTO

Frequéncias de tempo de resposta com média ponderada e KDE

1
10 10 Avg: 22.29 — KDE ponderado

' == Media ponderada: 22.25
Frequéncia do tempo de resposta

Quantidade/densidade em escala

|

0 5 10 15 20 25 30 3 40 45 50 55 60 65
Tempo de resposta em dias
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KDE ponderado com 1° e 3° quartis e média ponderada

—— KDE ponderado
Intervalo Interquartil
Média ponderada

10 20 30 40 50 60
Tempo de resposta em dias

Numero de processos = 225

25% dos processos foram respondidos em até = 10.43 dias
50% dos processos foram respondidos em até = 19.32 dias
75% dos processos foram respondidos em até = 33.18 dias
Tempo médio de respostas aos processos = 22.25 dias
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Dashboard de Manifestagdes de Ouvidoria
Total Manifestagdes: 227

151 (67.11%)

74 (32.89%)

2 (100.00%)

Concluidas No Prazo Concluidas Fora do Prazo Em Andamento No Prazo

19



ESTADO DE SANTA CATARINA )
SECRETARIA DE ESTADO DA ADMINISTRACAO
COORDENADORIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA

4.4 PRINCIPAIS ASSUNTOS POR TIPOLOGIA

Natureza/Assunto Count Percentage

0 Denuncia (Total) . 27 11.9%
1 Agressdo ao servidor 1 0.4%
2 Assédio moral 1 0.4%
3 Beneficio funcional 2 0.9%
4 Comportamento do servidor 2 0.9%
5  Descumprimento da Legislac#o 2 0.9%
B Diarias 1 0.4%
T Edital de licitacdo 1 0.4%
8 Irregularidades administrativas 1 0.4%
9 Licitacdo 2 0.9%
10 Pericia Medica 1 0.4%
1 Plano de salde 1 0.4%
12 Portarias 3 1.3%
13 Pregdo 2 0.9%
14 Protocolo - Entrega/Recebimento de documento ou material 1 0.4%
15  Servigos terceirizados 3 1.3%
16 Sistema de folha de pagamento 1 0.4%
17 Trabalho Remoto 2 0.9%
18 Elogio (Total) 4 1.8%
19 Bom Atendimento 3 1.3%
20  Pericia Médica 1 0.4%
21 Reclamacdo (Total) _ 66.1%
22 Beneficio funcional 1 0.4%
23 Bens Imovéis/Movéis 3 1.3%
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Natureza/Assunto Count Percentage
24 Cadastro de fornecedores 1 0.4%
25 Cargos e salarios 1 0.4%
26  Cobranca de resposta 1 0.4%
27 Coleta seletiva 1 0.4%
28 Consulta de processo 1 0.4%
29 Declaracdo de Rendimentos 1 0.4%
30 Declaracido de bens 1 0.4%
31 Demora de processo 17 7.9%
32 Demora no atendimento 5 2.2%
33 Diario Oficial 2 0.9%
34 Empréstimo Consignado 5 2.2%
o5 Estacionamento 1 0.4%
o6 Exclusdo Base de Dados (LGPD) 1 0.4%
37 Falta de profissional para atendimento . (3] 2.6%
38  Folha de pagamento 1 0.4%
29 Instalacdes imobiliarias 1 0.4%
40 Mau atendimento 1 0.4%
41 MNao Atendimento Telefonico 0.9%
42 Pericia Médica 14.5%
43 Plano de saude 19.8%
44 Pregdo 0.9%
45 Presidios - sistema penitenciario 1 0.4%
46 Problemas no site (home page) 8 3.5%

47 Processo Seletivo 1 0.4%
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Natureza/Assunto Count Percentage

48 Réplica de resposta 5 22%

49 Sistema de folha de pagamento 2 0.9%
50 Solictaco (Total) 16.3%
51 Acervo Aerofotogramétrico 1 0.4%
52 Acesso Sistema de Gestdo de Processos Eletronicos (SGP-g) 1 0.4%
53 Bens Imovéis/Movéis I 4 1.8%
54 Competéncia Funcional 1 0.4%
55 Diario Oficial 2 0.9%
5  Empréstimo Consignado 3 1.3%
57 Esclarecimentos Legislacdo 2 0.9%
5 Marcacdo de consultas médicas 1 0.4%
59 Parcelamentoldividas 1 0.4%
60  Pericia Medica 12 5.3%
61 Planode salde b 26%
62 Processo Seletivo 1 0.4%
83 Sistema de folha de pagamento 1 0.4%
84 Veiculo - Licenciamento anual e CRLV-e Certificado de Registro e Licenciamento de Veiculo Eletronico 1 0.4%
85 Sugestdo (Total) . 9 40%
86 Cargos e salrios 1 04%
67  Consulta de processo 1 0.4%
88 Cursos de capacitacdo 1 0.4%
89 Folha de pagamento 1 0.4%
70 Legisiacdo 1 04%
7 Pericia Médica 1 0.4%
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Natureza/Assunto Count Percentage
72 FPlano de salade 1 0.4%
73 Problemas no site (home page) 1 0.4%
T4 Sugestdes ao governo 0.4%

'1

4.5 PERFIL DOS CIDADAOS QUE ACESSARAM O CANAL DA OUVIDORIA EM 2024:

Masculino

0

Género

82
41
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Quantidade
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4.6. CONSIDERAGOES REFERENTE AO ENCAMINHAMENTO INTERNO.
O elogio é encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou ao responsavel pela
prestacdo do servigo publico, bem como as chefias imediatas destes.

A solicitacao de providéncia é encaminhada a area competente para ciéncia e resposta a Ouvidoria
sobre a possibilidade ou ndo de atendimento do pedido.

A sugestao € encaminhada ao gestor responsavel pela prestagdo do atendimento ou do servigo
publico que devera se manifestar acerca da adogao ou ndo da sugestao apresentada.

A Reclamacgao é encaminhada ao gestor responsavel pela prestacdo do servigo para analise dos
fatos relatados, a fim de aperfeicoar a prestacao do servico ofertado.

A Denuncia recebida é tramitada a Unidade de apuracao caso contenha os elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administragcao chegar a tais elementos.

Observa-se que as manifestacdes de solicitagdo, sugestdo ou reclamacao poderao gerar informa-
¢Oes relevantes para o aperfeicoamento da Carta de Servigos da Secretaria de Estado da Admi-
nistracao.

5 ANALISE QUANTITATIVA DAS MANIFESTAGCOES DE OUVIDORIA - LAI

- Natureza das Manifestagoes: Lei de Acesso a Informacéo (LAI)

Total de manifestacbes Recebidas e Respondidas no ano de 2024: 123

A Lei de Acesso a Informacéao (Lei n° 12.527/2011), ao estabelecer a publicidade como regra e o
sigilo como excegao, proporcionou aos cidadaos a possibilidade de um acesso mais aprofundado
em relacéo as atividades da Administragao Publica.

No entanto, embora o preceito geral definido na LAl seja o de publicidade maxima, nem toda infor-
macao pode ou deve ser disponibilizada para acesso publico, e é dever do Estado protegé-las.

A LAl previu os seguintes casos de restricdo de acesso a informacgao:

informacgoes pessoais, informagoes sigilosas protegidas por legislagdao especifica e infor-
macgoes classificadas em grau de sigilo.
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5.1. ATENDIMENTO de LAl por MES no ANO DE 2024.

Distribuigdo dos Atendimentos Mensais de LAl em 2024
Total Atendimentos: 123
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5.2 ENCAMINHAMENTO de LAI as UNIDADES INTERNAS

Distribuicdo dos Atendimentos LAl das Unidades Administrativas da SEA em 2024

Total de Manifestagdes: 123
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5.3.

Quantidade/densidade em escala

ESTADO DE SANTA CATARINA )
SECRETARIA DE ESTADO DA ADMINISTRACAO
COORDENADORIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA

FREQUENCIA de TEMPO de RESPOSTA com MEDIA PONDERADA.

Frequéncias de tempo de resposta com meédia ponderada e KDE

— KDE ponderado
== |lédia ponderada: 19,79
Frequéncia do tempo de resposta
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MEDIA DE DIAS PARA ATENDIMENTO DAS DEMANDAS LAI

KDE ponderado com 1° e 3° quartis e média ponderada

—— KDE ponderado
Intervalo Interquartil
Média ponderada

0 20 40 60 80
Tempo de resposta em dias

Numero de processos = 123

25% dos processos foram respondidos em até = 5.40 dias
50% dos processos foram respondidos em até = 11.13 dias
75% dos processos foram respondidos em até = 23.55 dias
Tempo médio de respostas aos processos = 15.75 dias
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5.5. PERFIL DOS CIDADAOS QUE ACESSARAM O CANAL E-SIC para LAI

Perfil dos Cidadaos - 2024

Masculino

Feminino

Género

Nao informado

0 10 20 30 40 50 60
Quantidade

5.5.1 Demandas LAI ATENDIDAS e INDEFERIDAS

Numero de Atendimento concluido e encaminhado - 2024

Concluido 123

Status

0 20 40 60 80 100 120
Quantidade
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6. PRINCIPAIS AGOES DA OUVIDORIA

Atualmente a informacéo consiste em um dos bens mais consumidos, sendo seu
acesso, constitucionalmente direito e dever. Direito de ser informado e dever de informar,

sendo oportunizados pela gestao da integridade e viabilizados pela transparéncia.

Os objetivos da Ouvidoria sdo alcangados, quando uma manifestagéo recebida do
cidadao, seja ela de qualquer natureza, tenha seu andamento de forma rapida e eficiente,
produzindo os efeitos desejados com a garantia de atendimento de qualidade e de estimulo
ao aperfeicoamento das politicas publicas. Assim, através da comunicacao eficiente, a
Ouvidoria se concretiza como elo entre o cidaddo e as Instituigdes, promovendo
oportunidade de melhoria de servigos oferecidos e até mesmo da evolugcao de processos

internos.

De acordo com a Ouvidoria Geral da Unido, a ouvidoria publica € uma instituicdo que
auxilia o cidaddo em suas relagbes com o Estado, funcionando como um controle social da

qualidade do servigo publico.

A participagdo em eventos promovidos pela Ouvidoria Geral do Estado, como as
Rodas de Ouvidoria, Controle Interno e Ouvidoria em Foco, promovem a troca de

experiéncias e levam conhecimento aos setoriais de ouvidoria Estadual.

Da mesma forma, os cursos promovidos e disponibilizados na plataforma ENA Virtual
aos servidores atuantes na area de Ouvidoria ou interessados na matéria, proporcionam o
aprimoramento na execuc¢ao das atividades:

- Curso de Capacitacdo em Ouvidoria e Tratamento de Denuncias;

- Curso de Capacitacdo em Transparéncia Publica;

- Curso de Gestao de Ouvidoria. LAl e LGPD.

A Coordenadoria de Controle Interno e Ouvidoria (CIOUV), no desempenho de
suas fungcbes como setorial de ouvidoria da SEA, vem dando atencdo as demandas de
natureza de “Denuncia”, no sentido de se criar um modelo de maturidade em ouvidoria com
foco em duas variaveis: Existéncia e Institucionalizacao.

Sendo a manifestagao de ouvidoria de natureza Denuncia, caracterizada pelo relato

de fato irregular, recebida pelo setorial de ouvidoria, sera conhecida na hipotese de conter
elementos minimos descritivos, ou indicios que permitam apurar a irregularidade.
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Tendo em vista que:

a) O setorial de ouvidoria, através da andlise prévia, avalia a existéncia de
elementos para a aptidao da denuncia para apuragao, sem juizo de valor quanto
aos fatos narrados;

b) O setor de apuracéo realiza a analise preliminar para a possibilidade de inserir
a denuncia nos planos de trabalho dos procedimentos de apuracao;

Iniciativas do CIOUV — SEA ( 2024-2025):

a) Conscientizagcdo junto as Unidades Administrativas de Ouvidoria da SEA,
guanto aos aspectos essenciais da protecao ao denunciante;

b) Elaboracdo do Mapeamento do Fluxo do para Tratamento de denuncias no
ambito da Secretaria;

c) Estudos e elaboragdo de minuta de ato normativo para constituicdo de
comissao permanente de analise preliminar e apuracado de denuncias;

d) Promover a participagdo do CIOUV como setorial de ouvidoria no processo da
gestao de servigos da Secretaria;

e) Realizagao de capacitagbes aos responsaveis pelas Unidades Administrativas
de Ouvidoria da SEA, junto a Ouvidoria Geral do Estado e ao Encarregado de
Protecao de Dados Pessoais da Secretaria, visando preencher as lacunas de
competéncia da equipe.
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Evento promovido pelo TCE/SC — 15/03/2024:

riodo Eleitoral

ouvidoria em Pée

estdo Pablica

v 5 (]
27~ (Quvidoria)
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Evento promovido pelo CIOUV/SEA - 06/05/2024:

OUVIDORIA
~ 5 CATARINA
(Um DIALOGO COM OF OUVIO)]
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7. CONCLUSAO

Destaca-se pelas demandas recorrentes recebidas pelo setorial de Ouvidoria da SEA, a

contribuigéo do servidor/cidaddo na melhoria continua e desenvolvimento dos servigos oferecidos.

Assim, o setorial de Ouvidoria com suas Unidades Administrativas, atuando na busca de
respostas das reivindicagbes junto a suas areas, acabam por proporcionar agdes de
implementagdes de melhorias de processos, atualizagbes de informagdes em sites ou portal do
servidor, disponibilizagdo de novos servigos digitais, corregdes de falhas detectadas, evolugao das

informagdes disponiveis no portal de transparéncia.
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