GOVERNO DE

SANTA
CATARINA

SECRETARIA EXECUTIVA DE
ARTICULACAO NACIONAL

RELATORIO DE
GESTAO

OUVIDORIA

Ouvidoria Setorial



SUMARIO

03

04

05

06

06

06

Apresentacao

Apresentacao Ouvidoria SAN

Dados Gerais das Manifestacoes

Analise Quantitativa

Prazo Médio de Resposta

Conclusao



APRESENTACAO

A Ouvidoria desempenha um papel fundamental na mediacdo entre os
cidaddos e a administracdo publica. Sua missdo € garantir a
transparéncia, a eficiéncia e a melhoria continua dos servi¢os prestados,
possibilitando que a sociedade participe ativamente da gestéo publica por
meio do envio de manifestacdes, sugestdes e feedbacks.

O relatério anual da Ouvidoria apresenta um panorama geral do
funcionamento do canal de comunicacao, destacando sua importancia na
promocao da transparéncia e na escuta ativa da populacédo. Além disso, o
documento traz uma analise do tempo de resposta e das providéncias
tomadas para garantir a qualidade no atendimento ao publico.

A Ouvidoria tem como objetivo aprimorar continuamente a administracao
publica, promovendo um espaco democratico de dialogo entre o cidadao e
0 governo. Dessa forma, sua atuacédo contribui significativamente para a
construcdo de uma gestdo mais participativa, eficiente e alinhada as
necessidades da populacao.

Conforme definido no Decreto n° 1.933/2022, o Relatério de Gestao de
Ouvidorias devera indicar, no minimo:

-0 numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

-0S motivos das manifestacgoes;

-a analise dos pontos recorrentes;

-as providéncias adotadas pela Administracdo Publica nas solucoes
apresentadas;

-e as falhas identificadas e as sugestdes de melhorias na prestacéo dos
servicos publicos.
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APRESENTACAO
OUVIDORIA SAN

A Ouvidoria Setorial da SAN tem a responsabilidade de receber e tratar as
demandas enviadas pelos cidaddos. Atuando como um canal direto de
interlocucéo, a Ouvidoria busca encaminhar, com a maxima celeridade, os
esclarecimentos e informagdes solicitadas, garantindo transparéncia e
eficiéncia na resposta as solicitacbes. Esse trabalho contribui para a
melhoria dos servigos prestados, fortalecendo a confianca da populacao na
gestado publica.

Além disso, a Ouvidoria Setorial da SAN se compromete a atuar de forma
ética e imparcial, assegurando que todas as manifestagcbes sejam
analisadas com atencéo, promovendo um atendimento mais agil e eficaz.

ESTRUTURA

Vania de Oliveia Franco — Secretéaria Executiva de Articulacdo Nacional
Lourdes Coradi Martini — Secretaria Adjunta de Articulacdo Nacional

Gisele Senna Eloy — Responsavel pelo Controle Interno e Representante da
Ouvidoria Setorial da SAN

| http:// %WWW.OUVidOFia.SC.gOV.bI‘ 0800 644 8500 02

Horario de atendimento
Das 12h as 19h, de segunda a sexta-feira
Decreto N° 1.410 de 18 de dezembro de 2017
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http://www.ouvidoria.sc.gov.br/

DADOS GERAIS

Os chamados da ouvidoria direcionados a SAN, ocorreram de
forma ainda mais leve que o ano anterior. Sendo computado
apenas 01 atendimento do decorrer do ano enquadrado pela
Lei de Acesso a Informacdo (Lei n* 12.527, de 18 de
novembro de 2011).

CLASSIFICACAO DAS
MANISFESTACOES

De acordo com o Decreto Estadual n°® 1.933, de 18 de maio de 2022, em
vigor no Estado de Santa Catarina, sdo estabelecidas as seguintes
definigdes:

Solicitacao — requerimento de adocdo de providéncias por parte da
Administracéo Publica Estadual;

Reclamacao — demonstracao de insatisfacéo relativa ao servi¢co ou a politica
publica;

Denuncia — comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cujo
solucdo dependa da atuacdo dos 6rgaos apuratdrios competentes;

Sugestao — proposicao ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento
de politicas e servicos publicos.

Elogio — demonstracdo de reconhecimento e/ou satisfacdo a respeito da
politica, do servi¢o publico oferecido ou do atendimento recebido.

Seguindo o que foi estabelecido, as manifestacdes s&o registradas e
classificadas pela Ouvidoria Geral, com base em seu conteudo, facilitando
assim o tratamento adequado e controle de informacdes.
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ANALISE QUANTITATIVA

Apenas 01 (uma) demanda recebida, classificada como solicitacao,
enquadrada pela Lei de Acesso a Informacao.

PRAZO MEDIO DE RESPOSTA

01 Manifestacao

= 1 15 dias prazo médio de encaminhamento de resposta ao usuario, a partir
@\ do recebimento da demanda.

CONCLUSAO

A Ouvidoria desempenha um papel essencial na construcdo de um
governo mais transparente, participativo e responsavel. Observamos a
importancia desse canal de comunicacao na relacdo entre a administracéo
publica e a populacdo, permitindo que cidaddos expressem suas
preocupacoes, apresentem sugestdes e denunciem irregularidades.

As manifestacOes sdo fundamentais para a identificacdo de problemas e
para o aprimoramento dos servi¢cos publicos. As denuncias, em particular,
revelam-se instrumentos valiosos para a deteccao de falhas, contribuindo
para a correcdo de condutas e para o fortalecimento da ética e da
legalidade na gestéo publica.

Reafirmamos, assim, o compromisso da Ouvidoria Setorial da Secretaria
de Articulacdo Nacional — SAN em atuar com imparcialidade, sigilo e
eficiéncia, garantindo que a voz do cidadao seja ouvida e respeitada. O
didlogo continuo entre governo e sociedade fortalece a democracia e
promove melhorias efetivas na prestacdo de servicos. Dessa forma,
seguimos empenhados em aprimorar Nn0SS0S Processos € em incentivar a
participacdo popular como pilar fundamental de uma administracao
publica mais justa e acessivel.



