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1 APRESENTAGAO DO ORGAO.

Desde a sua criagdo, em 31.12.1970, pela Lei n° 4.547, a Secretaria de Estado da
Administracao de Santa Catarina (SEA) passou por substanciais transformacgdes. 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: gestao de materiais e servigos; gestao de pessoas; gestdo de tecnologia da informagéo e
comunicagao; gestdo documental e publicagao oficial; gestao patrimonial; e gestéo estratégica.

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 6rgdos possam atuar
perfeitamente dentro das suas areas finalisticas, em pilares de inovacao, 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 servigos e atividades essenciais para a
sociedade.

Deve-se esclarecer que a Secretaria de Estado de Administracdo atua baseada em seis
Sistemas Administrativos, com foco na gestdo e disseminacao, para todos os 6rgaos do Estado,
das politicas publicas sob sua responsabilidade.

Além dos sistemas administrativos, a SEA também faz a gestao da saude ocupacional do
servidor e do plano de saude dos servidores. Abriga também, na condi¢ao de autarquia, fundagao
e de empresa publica vinculadas, para efeitos de supervisdo, coordenacdo, orientacdo e
fiscalizagéo o Instituto de Previdéncia do Estado de Santa Catarina - IPREV; a Escola Nacional de
Administracao - ENA; o Centro de Informatica e Automacao do Estado de Santa Catarina - CIASC;
e o EPROJ - Escritério de Projetos do Estado de Santa Catarina.

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
Eletrénico.
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Figura 1 - Sistemas Administrativos SEA .

Sistema Administrativo de Gestdo de Materiais e
Servigos

Desenvolver as atividades relativas a normatizacdo, supervisao,
orientacae e formulagdo de politicas de gestao de licitacces e
contratos que envolvam materiais e servigos dos érgaos e entidades
da administracao publica estadual direta, autarquica e fundacional.
Diretoriade Gestao de Licitagéese Contrato (DGLC).

Sistema Administrativo de Gestao de

Tecnologia e Comunicacao

Definir as politicas e a estrateégia geral de Tecnologia da
Informacao e Comunicacao (TIC), os modelos de gestao, as
normas e os padrées a respeito disso, assim como integrar e
acompanhar as agbes de tecnologia da informacio e
comunicagao

Diretoriade Tecnologia e Inovagao (DITI).

Sistema Administrativo de Gestdo de Pessoas
Estabelecer, promover e assegurar as politicas e diretrizes da area
de gestao de pessoas dos 6rgaos e entidades da administracao
publica estadual direta, autarquica e fundacional, compreendendo
planos e acbes governamentais

Diretoria de Gest&o e Desenvolvimento de Pessoas (DGDP)e a
Diretoria de Satide do Servidor (DSAS).

Sistema Administrativo de Gestdao Documental

e Publicagdes Oficiais

Normatizar a producao, tramitacao, organizacao, uso, avaliagéo e
destinacdo dos documentos publicos da administracdo publica
estadual direta, autarquica e fundacional .

Diretoriade Tecnologia e Inovagao (DITI).

Sistema Administrativo de Gestao Patrimonial
Normatizar, supervisionar, orientar, formular, promover e assegurar
as politicas e diretrizes de gestdo patrimonial relativas a bens
adjudicados, bens moveis, bens imoéveis, bens intangiveis e a
transportes oficiais

Diretoria de Gestao Patrimonial (DGPA).

Sistema Administrativo de Gestao Estratégica
Coordenar, promover e aprimorar as atividades que envolvam o
planejamento  estratégico e os programas voltados a
modernizagao da gestao publica.

Coordenadoria de Gestao Estratégica(COGES).

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

I - Normatizar, supervisionar, controlar, orientar e formular politicas de gestao 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) remuneragéao 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 prevengao contra
acidentes de trabalho;
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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 valorizagado 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 manutencao evolutiva do Sistema
Integrado de Gestao de Recursos Humanos (SIGRH);

IV - Normatizar, supervisionar, orientar e formular politicas de gestao de materiais e servigos,
envolvendo:

a) licitacbes de materiais e servigos;
b) contratos de materiais e servigos; e

¢) estocagem e logistica de distribuicdo de materiais;

V — Encarregar-se:

a) do planejamento, da organizagdo, da coordenacdo e da execugdo das atividades relativas a
administracdo 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

c) da coordenacédo e administracdo 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 moveis, imoveis e intangiveis; e

¢) transportes oficiais;
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VIl — coordenar programas voltados a modernizagao da gestao publica;

VIl — propor politicas e coordenar o Programa Estadual de Incentivo as Organiza¢cées
Sociais;

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

X — Definir, normatizar e padronizar os aspectos técnicos da tecnologia da informagao, da
comunicacgdo e da inovagdo na Administragcdo Publica Estadual;

Xl — acompanhar e fiscalizar agées que envolvam tecnologia da informag¢do e comunicagao
na Administracao Publica Estadual;

XlIl - fomentar a integracgdo, o intercambio de experiéncias, o compartilhamento de solugées
e parcerias de interesse multi-institucional na Administracdo Publica Estadual;

Xl — promover a racionalizagao dos recursos da tecnologia da informagao e comunicagao
da Administracao Publica Estadual, por meio da coordenacgdo de acées cooperadas;

X1V — definir e acompanhar os projetos relacionados com a tecnologia da informacgao,
comunicag¢do e inovag¢ao, inclusive no que se refere aos sistemas de informagoes
geograficas, geoprocessamento, servigos eletrénicos governamentais, tratamento de
imagens, gestao eletrénica de documentos, seguranga e monitoramento;

XV — Integrar os sistemas informatizados dos 6rgaos e das entidades da Administragao
Publica Estadual e suas bases de dados em uma rede governamental;

XVI - coordenar e gerenciar a rede de inovagao para acées de governo;

XVIl — coordenar e gerenciar os centros de servicos compartilhados da Administracdo
Publica Estadual;

XVIIl - promover e coordenar a elaboragdao dos planejamentos estratégicos dos 6rgaos da
Administracao Publica Estadual;

XIX — desenvolver politicas e agoes voltadas a gestao dos custos dos servigos publicos, de
forma continua, por meio de técnicas e ferramentas de andlise aplicadas as bases de dados
governamentais; e

XX - Estruturar, organizar e operacionalizar as atividades de gestao estratégica comuns a
todos os Orgaos e a todas as entidades da Administragao Publica Estadual (Redagao incluida
pela LC 789, de 2021).
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DIRETRIZES ESTRATEGICAS - SEA

As diretrizes estratégicas sdo formadas pela visdo, missao e valores, tendo como objetivo nortear
a atuacgédo dos servidores na condug¢do dos processos executados.

MISSAO

Gerir as politicas de Gestdao Governamental dos sistemas administrativos coordenados pela
secretaria, contribuindo para o desenvolvimento das atividades do Poder Executivo do Estado de
Santa Catarina.

VISAO

Ser referéncia nacional em politicas publicas dos sistemas que coordena, promovendo uma gestéao
governamental simples, digital, inovadora, construida com ética e baseada em resultados.

VALORES
Sustentabilidade
Eficiéncia
Inovacao
Desempenho

Integridade.
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CADEIA DE VALOR

Ao longo do ano de 2022, a Secretaria de Estado da Administracao, por meio do Escritdrio
de Processos e da Coordenadoria de Gestao Estratégica, reviu suas diretrizes estratégicas com a
participacdo dos diretores e gerentes, bem como dos seus servidores.

Assim, foram revistas a missao, visao, valores e diretrizes da gestéo, alinhando a SEA as
melhores praticas de Governanga Publica. Além disso, foram levantados e priorizados todos os
processos desempenhados pelos respectivos sistemas.

Acrescenta-se que a construgdo da cadeia de valor teve como premissa obedecer as
orientagdes da Lei Complementar n® 741/2019 e ao Regimento Interno da SEA, o qual também
passou por revisdo no decorrer do ano. Formalizou-se, portanto, o desenho dos processos
finalisticos, tendo em vista a estrutura dos Sistemas de Gestdo Administrativa.

Figura 02 - Cadeia de Valor SEA

Macroprocesso dé Gestdo

Governanga Organizacional

Maeroprocessos Finaiisticos

Politicas de Gestédo

L Comprasie L Patriménio L Pessoas
Contratagdes
Tecnoiog_ia e Documentos e Estratégia e
Inovagio Publicagées Oficiais Desempenho

Visdo
Ofertar uma gestdo governamental simples, digital, inovadora,

Santa Catarina.

Missédo
Gerir as politicas de gestdo governamental dos sistemas

administrativos coordenados pela secretaria, contribuindo para o

construida com ética e baseada em resultados
SOCIEDADE GOVERNO SERVIDORES

desenvolvimento das atividades do poder executivo do Estado de

Macroprocessos de Sustentagdo
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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
Administracdo — CIOUV, foi constituida pela Lei Complementar n® 741/2019, conforme
Artigo 6°, item V, sendo o Coordenador na condigdo de ouvidor setorial do 6érgéo,

responsavel pelo tratamento as manifestacdes recebidas do cidadao.

2.1 COMPETENCIAS.

A manifestagdo € uma forma de o cidadao expressar a ouvidoria seus anseios, angustias,
duvidas, opinides e sua insatisfacdo ou satisfagdo com um atendimento ou servigo

recebido.

Assim, pode auxiliar o Poder Publico a aprimorar a gestdo de politicas e servigos ou a
combater a pratica de atos ilicitos.

A Lein®13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei de Protecéo e Defesa dos Usuarios de Servigos
Publicos), estabelece cinco tipos de manifestagbes: sugestdo, elogio, solicitagdo de

providéncias, reclamacao e denuncia.

Compete ao setorial de ouvidoria:

- Adotar as medidas necessarias ao exercicio dos direitos dos usuarios de servigos
publicos, utilizando recursos de informacao e comunicag¢ao adequados para melhor atender
aos cidadaos que procuram os servigcos da Ouvidoria;

- Decodificar, interpretar, traduzir a demanda do usuario em uma solicitag&o 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;

11
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- Providenciar impreterivelmente o registro no sistema de Ouvidoria, as manifesta¢des do
tipo reclamacéo, solicitagcdo, elogio e sugestdo recebidos por meio de telefone, e-mail,

presencial e correspondéncia;

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

desdobramento dela em razdo do conteudo apresentado;

- Orientar as areas técnicas sobre o0s prazos e as rotinas a serem cumpridas;

- Acompanhar as areas técnicas na elaboracado da resposta conclusiva,;

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

competéncia;

- Acompanhar as providéncias adotadas até a obtengéo da solugdo necessaria ao caso em

questao;

- Encaminhar ao usuario resposta de qualidade e facil compreensao;

- Manter o sigilo da fonte e a prote¢ao das informagdes 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 protecdo de dados pessoais coletados pela ouvidoria, nos termos da Lei n°
13.709 de 2018 (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais-LGPD).

12
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2.2 ESTRUTURA

O Controle Interno e Ouvidoria esta estruturado e organizado na forma de sistema
administrativo, sob a coordenagao 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 atribui¢cado de coordenar as ouvidorias setoriais e seccionais do Poder

Executivo Estadual.

Secretaria de Estado da Administragdo: 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 Orgéo e tecnicamente a

OGE na prestacao dos servigos de ouvidoria.

Unidades Técnicas e Administrativas da SEA: S3o os diversos setores do Orgdo para
onde sdo encaminhadas as demandas e manifestagdes 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 2022:

Unidade Descrigao Ouvidor Unidade
GABS Gabinete Secretario Sérgio Silva
DGDP Diretoria Gestdo de Pessoas Débora Carvalho

DGPA Diretoria de Gestéo Patrimonial Gabriela Macari Holthausen

GEPSA Plano de Saude Adriana Rohrig Vieira
DSAS Pericia Médica Sérgio Souza de Oliveira
DITI Diretoria de Tecnologia e Inovagao Felix Fernando da Silva
DGLC Diretoria de Gestao Licitagées e Contratos Silvia Rita Glinski Sefrin
DIAF Diretoria Administrativa e Financeira Paulo Cesar Jonck
ENA Escola de Governo e Arquivo Publico Alvaro Faria

CIASC Centro de Informatica e Automacéao Ivanor Oliveira

13
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2.3 INSTALAGOES, HORARIO DE ATENDIMENTO E CANAIS DE ACESSO

2.3.1. Localizagao 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 13h as 19h de segunda-feira a sexta-feira.

Link para registro de manifestacdes e consultas de Ouvidorias:
- 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

10 3

0 Sistema de Informacées ao Cidadao
Estado de Santa Catarina permite que
pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de
acesso a informacao para drgaos e entidades do
Executivo Estadual, emigoiformidade com a Lei
Federal n°12.527 /20%1{Lei de Acesso a
Informacao) e Decreto Estadual n° 1.048/2012 .

Novo Atendimento Consultar Atendimento

Clique para enviar denuncias, elo

Clique para obter informacdes
reclamacoes e sugestoes. Sera gerado'pre

solicitacdo. Tenha em maos o
atendimento e a chave

COORDENADORIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA

14
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3. DADOS GERAIS DAS MANIFESTAGOES

Os dados apresentados correspondem as demandas de ouvidoria recebidas pelo
Setorial de Ouvidoria da Secretaria de Estado da Administragéo, e respondidas ao cidadao
no exercicio de 2022.

As demonstragbes a seguir, retratam a natureza das manifestagbes e,

particularmente, os principais assuntos que mobilizaram os cidad&os a procurar a ouvidoria
da SEA.

Total de Manifestacbes Recebidas e Respondidas em 2022 cumprindo o fluxo de
trabalho na rede de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual:

Fluxo de trabalho:

v |

4 ANALISE QUANTITATIVA DAS MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA

- Natureza das Manifestagoes: Reclamagdes )
Solicitacdes 194 (Cento e
Denuncias > noventa e
~ quatro
Sugestoes manifestacoes)
Elogios

15



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

Grafico 00: Distribuicdo das Manifestacdes

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

4.1 TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES

A maior parte das manifestagdes (47%) atendidas pela Ouvidoria pertence ao tipo
Reclamacéo. O tipo Solicitagdo, aparece em seguida, com (40%), as Denuncias totalizam

um percentual bem menor (9%), Elogios (2%) e Sugestbes (2%).

Grafico 00: Tipo de Manifestagdes

Solicitagdo

78 ~
Sugestao
40% & "
2%
Dentincia
18
9%
3
2%
Reclamagido
92

47%
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4.2 ENCAMINHAMENTO as UNIDADES INTERNAS

Tabela 00 - Manifestagbes Recebidas por Tipo e por unidade interna de sua Ouvidoria

Unidade Vinculada Dendncia Elogio Reclamagdo Solicitagdo Sugestdo Total
DGDP 11 1 25 36 2 75
GEPSA 1 31 11 43
DSAS 2 14 3 1 20
SEA Sede 1 6 12 19
DITI 1 5 5 11
DGLC 1 5 3 9
GABS 2 2 4 8
DGPA 1 2 3 6
ENA 1 1 2
CIASC 1 1
Total 18 3 92 78 3 194
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4.3 PRAZO DE ATENDIMENTO

194
Manifestactes
Mo Prazo Fora do Prazo Mo Prazo Fora do Prazo
68,1% 31,9% 83,3% 16,7%

Tempo Médio de Respostas (em dias corridos)

Prazo médio de resposta da ouvidoria para o cidad3o

22,0 dias

0 indicador representa o tempo médio de encaminhamento de
respostas ao usuario, a partir do recebimento da demanda.

COORDENADORIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA
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4.4 PRINCIPAIS ASSUNTOS POR TIPOLOGIA

Grafico 00 - Principais Assuntos segundo a natureza das manifestacdes

Natureza / Assuntos Ndmero %
Reclamacso 22 47,4%
Plano de satde _ 29 14,&
Pericia Médica [ | 9 4,6%
Empréstimo Consignado - 7 3,6%
Réplica de resposta . S 2,6%
Concurso publico . 4 2,1%
Diario Oficial [ | 4 2,1%
Sistema de folha de pagamento . 4 2,1%
Problemas no site (home page) I 3 1,5%
Demora no atendimento l 2 1,0%
Cobranca de resposta I 2 1,0%
Outros assuntos de reclamacdo _ 23 11,9%
Solicitagdio e s 40,2%
Plano de saude - 9 4,6%
Beneficio funcional . L+ 2,6%
Acesso Processo SGP-e l 4 2,1%
Pericia Médica [ | 4 2,1%
Dados funcionais l - 2,1%
Desvio de atividade/funcdo l 4 2,1%
Cargos e salarios I 3 1,5%
Declaragdo de bens I 3 1,5%
Informagdes/documentos l 3 1,5%
Diério Oficial i 3 1,5%
Outros assuntos de solicitacdo _ 36 18,6%
Deniincia e 18 9,3%
Irregularidades administrativas i 4 2,1%
Concurso publico l 4 2,1%
Assédio moral I 2 1,0%
Acimulo de cargos ou fungdes publicas I u | 0,5%
Contratos I 1 0,5%
Assédio moral ou sexual | A 0,5%
Covid-19 | 1 0,5%
Bens Imovéis/Movéis | d 0,5%
Pregdo | 1 0,5%
Carga Horaria | 1 0,5%
Pregio | 1 0,5%
Sugestdo I 3 1,5%
Informacgdes/documentos [ 1 0,5%
Sugestdes ao governo I i 0,5%
Pericia Médica | 1 0,5%
Elogio | 3 1,5%
Comportamento do servidor l ul 0,5%
Informacgdes Ouvidoria Geral do Estado I p | 0,5%
Diario Oficial | 1 0,5%
Total 194 100,0%
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4.5 PERFIL DOS CIDADAOS QUE ACESSAM O CANAL DA OUVIDORIA

Tabela 00 — Perfil do Usuario

USUARIO
Fisica 123
Juridica 4
Nao informado 67
GENERO
Feminino 69
Masculino 77
Nao informado 48

4.6. CONSIDERAGOES REFERENTE AO ENCAMINHAMENTO INTERNO.

O elogio é encaminhado ao agente publico que prestou o atendimento ou ao responsavel pela
prestacao do servigo publico, bem como as chefias imediatas destes.

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

A sugestao é encaminhada ao gestor responsavel pela prestacdo do atendimento ou do servigo
publico que devera se manifestar acerca da adog¢ao ou nao da sugestao apresentada.

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

A Denltincia recebida é tramitada a Unidade de apuracdo caso contenha os elementos minimos
descritivos da irregularidade ou indicios que permitam a administracao 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.
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5 ANALISE QUANTITATIVA DAS MANIFESTAGCOES DE OUVIDORIA

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

Total de manifestagbes Recebidas e Respondidas no ano de 2022: 81

A Lei de Acesso a Informacéao (Lei n° 12.527/2011), ao estabelecer a publicidade como regra e o
sigilo como excegéao, proporcionou aos cidadaos a possibilidade de um acesso mais aprofundado
em relagao as atividades da Administracao 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 informagao:
informagoes pessoais, informagoes sigilosas protegidas por legislagao especifica e infor-

macgodes classificadas em grau de sigilo.

5.1. ATENDIMENTO de LAl por MES no ANO DE 2022.

a Freq. .
Més q Atendimento
1 5
2 7 12 11
3 8
10
4 7
5 7 . 8 8 8
6 1 © 7 7 7 7 7
Q
7 7 5 ¢
S 5
8 7 g !
9 2 o
10 8 2
11 8 2
12 4 I
Total: 81 0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Més
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5.2 ENCAMINHAMENTO de LAI as UNIDADES INTERNAS

Area Freq
DGDP 48
CIOUV
DSAS
DGLC
GEPSA
DITI
GABS
DGPA

Atendimento por Unid. Adm . SEA

[N
N

60

50 48

40

Njwlw|lw|u|un

30

20

12
10

I553332
. H B = = m -

DGDP Clouv DSAS DGLC GEPSA DITI GABS DGPA
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5.3.  PRINCIPAIS ASSUNTOS POR TIPOLOGIA
Assunto Freq. Assunto Freq.
Acesso Processo SGP-e 26 Tecnologia da Informacgao 1
Cargos e salarios 15 Lei Geral de Prote¢ao de Dados 1
Concurso publico 4 Edital de licitagcdo 1
Nomeagoes 4 Folha de pagamento 1
Cépia de Processos 4 Cépia Documentos 1
Informagdes/documentos 3 Dados Estatisticos 1
Informacgdes / servidores 3 Certidao negativa 1
Reajuste Salarial 2 Certidao Tempo de Servigo 1
Portaria (cépia/Informacgdes) 2 Consulta de processo 1
Certidao de Contribuicao 2 Remuneragao 1
Contratos 1 Dados efetivos 1
Patrimonio 1 Saude do Servidor 1
Empréstimo Consignado 1 Informacgdes/ legislacdo 1
Atendimento.
Informacdes/ legislacdo mm 1
Saude do Servidor mm 1
Dados efetivos mm 1
Remuneragdo mm 1
Consulta de processo mm 1
Certiddao Tempo de Servico = 1
Certiddo negativa mm 1
Dados Estatisticos mm 1
Copia Documentos mm 1
Folha de pagamento mm 1
Edital de licitacdo mm 1
o Lei Geral de Protegao de Dados mm 1
e Tecnologia da Informagdo mm 1
t?, Empréstimo Consignado mm 1
< Patriménio mm 1
Contratos mm 1
Certiddo de Contribuicdo mmmm 2
Portaria (copia/Informagdes) mmmmm 2
Reajuste Salarial m—m 2
Informacdes / servidores m— 3
Informagdes/documentos m—— 3

Copia de Processos
Nomeacgdes

Concurso publico
Cargos e salarios
Acesso Processo SGP-e

5 10 15

Frequéncia

20 25 30
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5.4. MEDIA DE DIAS PARA ATENDIMENTO DAS DEMANDAS LAl
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=
o

3% 37

30 28
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7
6
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0.025

0.020

0.015

Density

0.010

0.005

0.000
-20 0 2 40 60 80 100

25% dos processos foram respondidos em até = 7.0 dias
50% dos processos foram respondidos em até = 18.8 dias
75% dos processos foram respondidos em até = 26.8 dias
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5.5. PERFIL DOS CIDADAOS QUE ACESSAM O CANAL E-SIC para LAI

Atendimento

N&o informado - 7

Feminino _ N

Género

Mascu“no _ 50

30 40 50 60

Frequéncia

o
=
o
N
o

5.5.1 Demandas LAl ATENDIDAS e INDEFERIDAS

Atendimento

Frequéncia
[y w e vl (@) ~ [ee]
o (e} (e} (e} (e} o o

[u=y
o

5
I
Demanda LAI atendida Demanda LAI indeferida
Deferido/Indeferido
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6. ANALISE QUALITATIVA POR TIPOLOGIA

A manifestacao € uma forma de o cidadao expressar a ouvidoria seus anseios, angustias,
duvidas, opinides e sua insatisfagao ou satisfagdo com um atendimento ou servico recebido.

Assim, pode auxiliar no aprimoramento da gestao de politicas e servigos ou a combater a
pratica de atos ilicitos.

No exercicio de 2022, elencamos dentre as demandas de ouvidoria recebidas no ambito da
Secretaria de Administragéo, pontos recorrentes nas reivindicagdes e as providéncias adotadas.

6.1. Diretoria de Gestao de Licitagoes e Contratos - DGLC

- Ponto Recorrente: Demandas de Ouvidoria relacionadas ao Setor de Cadastro de Fornecedores.

Em sendo a area que estava com maior demanda, e repetitivamente as ocorréncias
referiam-se a problemas dos usuarios (fornecedores) quanto a parte mais operacional de sistemas,
esta Diretoria remanejou o setor que era de responsabilidade da Geréncia da Central Estratégica
de Compras Publicas - GECEN, para a Geréncia de Sistemas Integrados de Compras Publicas -
GESIC.

Com isso foram reduzidas significativamente tanto a quantidade de demandas quanto o tempo
de analise e atendimento.

6.2. Diretoria de Gestio e Desenvolvimento de Pessoas - DGDP

- Ponto Recorrente: Demandas de Ouvidoria relacionadas a Consignados.

Facilitar o acesso do servidor/interessado as informagdes sobre consignados. Muitos
questionamentos das demandas desta area sao passiveis de resolucdo pelo simples
acesso ao link de Consignados ao Portal de Servigos do Servidor.

- Ponto Recorrente: Demandas de Ouvidoria relacionadas ao vazamento de informagdes pessoais
e sigilosas de servidores, principalmente a Instituicdes financeiras que operam consignados.

A Secretaria de Administracdo atua em observancia a Lei Geral de Protecao de Dados
Pessoais (Lei n°® 13.709/2018) e vem despendendo esforgos para garantir a seguranga dos dados
pessoais sob a sua responsabilidade. Além disso, a Diretoria de Gestdo e Desenvolvimento de
Pessoas (DGDP) disponibilizou o Informe 019/2022 SEGURANCA NO USO DA SENHA DE
ACESSO AO PORTAL DE SERVICOS SIGRH, que contém orientagbes sobre o uso da senha
pessoal.
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6.3. Diretoria de Satide do Servidor - Plano de Saude dos Servidores - SCSaude

- Ponto Recorrente: Demandas de Ouvidoria relacionadas a ampliacdo da Rede Médica.

Embora grande parte dos objetos das demandas de Ouvidoria se relacionassem a rede
prestadora do Plano SC Saude, todos os agentes dos Setoriais envolvidos demonstraram zelo e
preocupacao na satisfagdo do usuario do Plano SC Saude.

Além de intercederem pela agilidade na solugdo das reclamacdes, solicitacdes, etc., a
Diretoria e Geréncias atuaram proativamente para melhoria dos processos, com a interpelagao das
empresas contratadas visando a ampliacdo da rede médica, localizagao de profissional capacitado
para atendimento ao segurado, atualizagdo do guia médico, otimizagcdo do andamento das
autorizagdes de procedimentos, resolugbes de questdes cadastrais, etc., sempre respeitando os
normativos que regulamentam o Plano SC Saude.

Tendo sido implantado, no final do exercicio de 2022, o projeto de recadastramento dos
segurados, tal foi estendido para a rede prestadora, englobando mapeamento de dados cadastrais,
documentacéo e corpo clinico dos hospitais.

Dessa forma, estando a rede atualizada, sugere-se, nesse segundo momento, pelo Plano
SC Saude, a analise da deficiéncia da rede e cadastramento de novos prestadores.

6.4. Escola de Governo - ENA

- Ponto Recorrente: Demandas de Ouvidoria relacionadas a Pesquisa em Acervo do Arquivo
Publico.

Com o objetivo de proporcionar mais clareza, dire¢ao, dindmica e otimizagdo de tempo
que discorre entre o recebimento da demanda até a formulagdo da resposta e encaminhamento ao
demandante e/ou ao cidadao, a Fundagcdo Escola de Governo passou a orientar que todas as
solicitagcbes de pesquisa, inclusive no ACERVO do Arquivo, se fizessem a distancia, via portal de
servigos através do link www.sc.gov.br
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6.5. Diretoria de Satuide do Servidor — Pericia Médica dos Servidores - DSAS

- Pontos Recorrentes: Demandas de Ouvidoria relacionadas conforme segue.

1 - Reclamacgao de atendimento de peritos.

O atendimento pericial, fundamenta-se no Decreto Estadual 3338 de 23 de junho de 2010 e
disposicoes definidas pelo Conselho Federal de Medicina. Nessa relagao de atendimento entre
perito e servidor, existe também a figura do médico assistente, que € o profissional de saude que
acompanha o servidor no tratamento para sua doenca/condigdo médica. Nem sempre, o parecer
final do médico perito € o mesmo definido pelo médico assistente, prevalecendo a posicao final a
pericial. Nesse contexto, ocorre ocasionalmente uma situacdo de desconforto com a falta de
entendimento do servidor pela reducao da duragdo de um afastamento ou indeferimento de algum
beneficio de saude. Outras situacoes também sado relatadas, como desentendimentos de natureza
comportamental.

2 - Reclamacgéo de atendimento de administrativos.

O atendimento pericial, fundamenta-se no Decreto Estadual 3338 de 23 de junho de 2010 e
demais normativas que regem os beneficios periciais. Nesse ambito, nota-se algumas vezes uma
insatisfagdo com a burocracia administrativa vinculada ao comportamento do servidor administrativo
incumbido na fungcdo de o cumprir. Outras situagbes também sao relatadas, como
desentendimentos de natureza comportamental.

3 - Reclamacgao do sistema administrativo pericial.

E comum no feedback de atendimento realizado pelas administracdes publicas, detectar
insatisfagdes de usuarios com o sistema burocratico adotado pelas organizacbes. Na area de
Pericia em Saude do Servidor, os servigos mais reclamados sdo referentes ao processo de
agendamento pericial, prazos legais para apresentacao de atestados e pedidos de reconsideragao.

4 - Reclamacao de estrutura fisica de pericias.

Nesse quesito temos dois aspectos que podemos destacar, sendo eles a estrutura em sua
qualidade de instalagbes em cada unidade pericial e a estrutura de distribuicdo das Unidades de
Atendimento Pericial pelo estado de Santa Catarina. Pontualmente, observou-se comentario sobre
a parte fisica da instalacéo, o que denota aspectos qualitativos que podem ser fonte de insatisfacao
entre usuarios. Ja no quesito distribuicdo da regionalizagao de Unidades Periciais, as insatisfacbes
sdo mais prevalecentes, sendo a distancia de viagem para passar por avaliacdo o item mais
reclamado.
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5 - Contestacao de resultado pericial.

O parecer final do médico perito pode ndo mesmo definido pelo médico assistente que gerou
uma expectativa no servidor, prevalecendo a posi¢ao final a pericial. Nesse contexto, o servidor
pode nado concordar pela redugdo da duragao de um afastamento ou indeferimento de algum
beneficio de saude, em carater final apds recurso administrativo na Pericia Médica, e realiza a
contestacao recursal via Ouvidoria.

6 - Solicitacao de servigo pericial.

Ocasionalmente, algum servigo pericial é solicitado via Ouvidoria. Ou por falta de informagao
para solicitar via administrativa ou na tentativa de obter o servico de maneira mais célere que via
administrativa normal.

7 - Pedido de informacao.

Ocasionalmente, pedidos de informacao s&o solicitados via Ouvidoria e na maioria das
vezes sao pedidos que fazem jus a utilizagdo do canal pois sao informagbes que demandam a
elaboragéo de algum tipo de relatério ou estudo de normativa para liberagéo.

8 - Denuncia de irregularidades.

Ocasionalmente recebe-se denuncia em desfavor a servidor publico periciado ou servidor
que trabalha em alguma Unidade de Atendimento Pericial.

9 — Sugestao.

Ocasionalmente recebe-se alguma sugestdo de melhoria de assunto relacionado ao
contexto pericial.

10 - Assuntos nao referentes a area de Pericia em Saude do Servidor.

Ocasionalmente atende-se assunto de outra area da DSAS a titulo de colaboragao, ante o
prazo decorrido.
As providéncias adotadas pela Administragao Publica nas solugoes apresentadas:

Itens:

1 - Reclamacao de atendimento de peritos;
2 - Reclamacgao de atendimento de administrativos;
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Providéncias:

Assim que detectadas inconsisténcias e/ou irregularidades na conduta ou atos administrativos nao
alinhados com as normativas de funcionamento do Orgdo ou em obediéncia aos principios da
administracdo publica, os gestores uma vez acionados, deram inicio a tratativas de corregdo ou
prevencao a depender de cada caso, quando justificados para tal. Medidas como, instru¢cao de
servidores e orientagdes técnicas referentes a procedimentos de atendimento, foram amplamente
utilizadas para melhorar a qualidade do atendimento.

Itens:

3 - Reclamacgao do sistema administrativo pericial;
5 - Contestacao de resultado pericial.

6 - Solicitacdo de servigo pericial;

7 - Pedido de informacao.

Providéncias:

Os servigos periciais passaram por uma grande transformacao digital, principalmente no contexto
da pandemia. Varias solicitagcdes de servicos passaram a ser automatizadas para facilitar a vida
dos servidores, o que antes era feito de forma presencial passou a ser feito de forma remota,
melhorando muito a comodidade e agilidade de todo o processo. O sistema esta em constante
atualizagdo para cada vez mais estar atender as expectativas dos usuarios e gestores. Nesse
sentido, o sistema pericial também esta passando por reformulacdo e novas revisbes também
normativas estao previstas para otimiza-lo. As solicitagcbes de servigos periciais ficardo mais
intuitivas sendo agregadas num sé local dentro da area do servidor no Portal do Servidor. Com
respeito as informacdes, tanto o portal da SEA quanto o Portal do servidor esta sendo
constantemente atualizado com informagdes Uteis que minimizem a necessidade de os usuarios
abrirem demandas para ter suas duvidas respondidas.

Item:
4 - Reclamacao de estrutura fisica de pericias.

Providéncias:

Atenta a essa situagao, a Diretoria de Saude do Servidor — DSAS, por meio das Geréncias de
Pericia Médica - GEPEM e Geréncia de Suporte Administrativo — GESAD, providenciou uma
reestruturagdo de atendimento pericial em toda Santa Catarina. Conciliando as tecnologias de
atendimento remoto com uma nova logistica de atendimento presencial, a DSAS reorganizou o
trabalho pericial executado, tornando-o mais célere e minimizando ao maximo os deslocamentos
necessarios aos servidores avaliados. Com respeito a qualidade das instalagdes, foram
providenciados novos contratos de imoveis locados, onde tanto a localizagdo quanto a salubridade
dos locais foram observados, para um maior conforto no atendimento dos servidores e um melhor
ambiente de trabalho para os servidores da SEA.
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Item:
8 - Denuncia de irregularidades.

Providéncias:

Uma vez recebida denuncia de irregularidade, € procedimento iniciar o trabalho de apuragéo da
denuncia. O processo é feito obedecendo as normativas de sigilo e demais dispositivos legais.

As falhas identificadas e as sugestoes de melhorias na prestac¢ao dos servigos publicos.
1 — Capacitacao;

As reclamacodes relacionadas a conduta de agentes publicos no processo de atendimento, poderiam
ser reduzidas com uma politica sistematica de capacitacdo na area de atendimento em Saude do
Servidor, que possui suas particularidades. Além disso, a prépria qualidade do servigo poderia ser
beneficiada com isso com abordagens em outras areas também. Constata-se escassez de
capacitacao focada nas areas administrativas de Saude do Servidor.

2 — Legislacao defasada;

O Manual de Normas Técnicas Médico-Periciais, é estabelecido pelo Decreto Estadual 3338 de 23
de junho de 2010 e esta muito defasado em toda a legislagao de beneficios periciais, carecendo de
revisdo em todos os campos normativos. Essas revisdes, fardo a normativa mais fluida e mais justa,
reduzindo a insatisfagdo e promovendo maior eficiéncia na condugao da Saude do Servidor.

3 — Mapeamento de processos;

A maior parte dos processos de trabalho da area de Pericia em Saude do Servidor, ndo estdo
mapeados. Isso significa alta recorréncia de erros e falta de padronizacdo. Nesse sentido, é de
suma importancia o mapeamento de processos, a elaboragdo de instrugdes de trabalho e
orientagdes técnicas onde couber.

Acoes de Melhorias nos servigos ou nos processos (em razao de demandas recorrentes
relacionadas a reclamacgoes, solicitagoes, dentincias ou sugestoes);

Foi iniciada a execugao do projeto do Laboratério de Integragéo da Pericia Oficial em Saude do
Servidor — LAIPESS, cujo um dos propdsitos, € ser o fomentador e ambiente dos cursos de
capacitacao da area de Pericia em Saude do Servidor.

Com intuito de agilizar os agendamentos e atendimento pericial, foi implantando o sistema de pericia
remota, onde é realizado de forma simples e rapida a concessao do beneficio pericial nas situagdes
que nao ha necessidade do atendimento presencial.

Implementagao de novas funcionalidades na area de solicitagdo de beneficios periciais no Portal do
Servidor.
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9 PRINCIPAIS AGOES DA OUVIDORIA

Os objetivos da Ouvidoria sao 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. De acordo com a Ouvidoria Geral da
Uni&o, a ouvidoria publica € uma instituicdo que auxilia o cidadao em suas relagbes com
o Estado,

funcionando como um controle social da qualidade do servigo publico.

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

experiéncias e levando 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, proporcionando

o aprimoramento no desenvolvimento das atividades:
- Curso de Capacitacdo em Ouvidoria e Tratamento de Denuncias;
- Curso de Capacitagao em Transparéncia Publica;

- Curso de Gestao de Ouvidoria. LAl e LGPD.

10 CONCLUSAO

Destaca-se pelas demandas recorrentes recebidas pelo setorial de Ouvidoria da SEA, a
contribuicao 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 reivindicagdes junto a suas areas, acabam por proporcionar a¢des de
implementagdes de melhorias de processos, atualizagdes de informagdes em sites ou portal do
servidor, disponibilizacao de novos servigos digitais, correcdes de falhas detectadas, evolugéo das

informacdes disponiveis no portal de transparéncia.
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