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Apresentacao

O Relatério de Gestdao da Ouvidoria da Casa Civil visa apresentar um
compilado das manifestacoes recebidas dos cidadaos no decorrer do ano de
2022, bem como trazer informagdes sobre a tipologia dos chamados, o
perfil do cidaddo que acionou este canal, e de que forma a Casa Civil buscou
atender as demandas recebidas por meio do Sistema de Ouvidoria. Também
foram analisados o tempo de resposta e encaminhamentos dados a partir da
chegada de cada demanda.

E importante destacar que a Ouvidoria procura aprimorar a gestdo pablica
por meio da participacdao do cidadao que contribui com sugestoes,
solicitacOes, reclamacoes, denlncias e elogios, entre outras manifestacgdes.

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

0 nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

« 0S motivos das manifestacoes;

« aandlise dos pontos recorrentes;

e as providéncias adotadas pela Administracdo Publica nas solugdes
apresentadas; e

 as falhas identificadas e as sugestdes de melhorias na prestagao dos

servicos publicos.



Apresentacao da
Ouvidoria

A Ouvidoria setorial da Casa Civil compete o recebimento das demandas
encaminhadas pelo cidaddo, analisando individualmente e respondendo ou
direcionando os encaminhamentos para as pastas competentes. Vale destacar
qgue para muitos dos chamados recebidos por esta Ouvidoria ndo cabe
manifestacdo do 06rgao, mas sim o conhecimento e acompanhamento de
demandas que sao direcionadas a outras Secretarias para manifestacao ou
acolhimento das sugestoes. Por essa razdo, o quantitativo demonstrado nos
graficos deste Relatério de Gestao, com as informacbes repassadas pela
Ouvidoria Geral do Estado, ndo contabilizam o montante total de chamados
recebidos pela Ouvidoria setorial da Casa Civil no ano de 2022.

Estrutura

Diego Koerich de Souza - Controle Interno Casa Civil

Daniela A. Carvalho Schmidt - representante da Ouvidoria setorial da SCC

| http:// %vww.ouvidoria.sc.qov.br @ 0800 644 8500

@
|

Horario de atendimento

Das 12h as 19h, de seqgunda a sexta-feira
Decreto N°1.410 de 18 de dezembro de 2017



Dados Gerais das
Manifestacoes

A distribuicao dos chamados da Ouvidoria direcionados a Secretaria de
Estado da Casa Civil (SCC) ocorreu de forma equilibrada na maioria dos
meses, entretanto, destacamos a queda consideravel que aconteceu nos
altimos trés meses, em que entendemos que a mudanca no Governo do
Estado pode ter impactado nessa queda. E importante destacar que as
manifestagdes registradas pela equipe da Ouvidoria desta Secretaria
computaram um numero total de 76 (setenta e seis) atendimentos, mas que
ndo foram registrados pela Ouvidoria Geral por se tratarem de demandas
direcionadas pela Casa Civil as Secretarias de competéncia das demandas.
Mesmo grande parte desses atendimentos nao tendo sido considerados pela
Ouvidoria Geral do Estado na tabulagdo dos dados, estes demandaram analise
e encaminhamentos internos que valem ser destacados.
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Total de Manifestacdes: 31

Ouvidoria Setorial



Analise
Quantitativa

Analisando a tipologia das demandas recebidas por esta Secretaria,
destacamos que mais de 50% foram de solicitacoes, sendo os temas 0s mais
diversos, entre eles: pedidos de acesso a processos do sistema de protocolo
eletréonico, acessos a legislacdo, solicitacdes direcionadas a Central de
Atendimento aos Municipios e solicitacdes direcionadas ao Gabinete do
Governador do Estado. Com um percentual de 25,8%, destacamos as
denlncias recebidas, mas que em sua maioria foram tomadas como
conhecimento e direcionadas as Secretarias, Fundacoes e ()rgéos do Estado.
Mesmo ocorrendo os direcionamentos dessas den(ncias, entendemos a
importancia da ciéncia dessas demandas por parte da Secretaria de Estado
da Casa Civil, que tem como uma de suas competéncias assistir ao
Governador do Estado, bem como orientar e coordenar a integragao das
acdes governamentais, o levantamento e o monitoramento de informacoes
setoriais do governo, as quais serdao submetidas ao conhecimento e a
permanente avaliagdo do Governador do Estado. As reclamacoes recebidas
por esta Ouvidoria setorial trouxeram a oportunidade de corregoes,
pontualmente realizadas, bem como esclarecimentos quanto aos
atendimentos jad efetivados e alinhamentos internos que promoveram o
fortalecimento no atendimento desta Ouvidoria aos cidadaos. As sugestdes
recebidas, que alcangaram um percentual de 16,1%, em sua grande parte
eram direcionadas ao Gabinete do Governador do Estado, sendo estas
encaminhadas para conhecimento do Chefe do Poder Executivo.

Reclamacgéo
6.5%

Sugestao
16.1%

Solicitagcao
51.6%

Dentincia
25.8%



Prazo medio
de resposta

31

manifestacoes

24,1
dias

Ouvidoria Setorial

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



Principais assuntos
por Tipologia

Os principais assuntos por categoria de manifestacdao podem ser depreendidos do
grafico que seque:

Solicitagio

C T
Beneficio funcional [ 2 6,5%
Informactes/ legislacio - 2 6,5%
Agenda Governador - 2 6.5%
Obras | 1 3,2%
Falta de informacdes site [ | 1 3,2%
Cancelamento da Manifestacdo . 1 3,2%
Hospitais | 1 3,2%
Concurso piblico . 1 3,2%
Informagbes/documentos . 1 3,2%
Covid-19 | 1 3,2%
Ponto Facultativo . 1 3.2%
Erros em noticias divulgadas no site . 1 3,2%
Esclarecimentos Legislagio . 1 3,2%

Deniincia I 8 25,8%
NomeacOes . 1 3.2%
Dendncia Aut. Maxima Orgio/Entidade. . 1 3,2%
Covid-19 [ | 1 3,2%
Carga Hordria [ | 1 3,2%
Diarias | 1 3,2%
Comportamento do servidor . 1 3.2%
Beneficio funcional . 1 3,2%
Consulta de processo . 1 3,2%

Sugestio I 5 16,1%
Presidios - sistema penitenciario . 1 3.2%
Concurso publico . 1 3,2%
Sugestdes ao governo . 1 3,2%
Diarias . 1 3.2%
Instrugdo Mormativa . 1 3.2%

Reclamagio [ 2 6,5%
Erros em noticias divulgadas no site B 1 3,2%
Critica ao governo . 1 3.2%

Total 31 100,0%

Ouvidoria Setorial



Perfil dos cidadaos que
acessam o canal da Ouvidoria

USUARIO

Fisica 15
Juridica 0

Ndo informada 16

GENERO
Feminino 03
Masculino 17

Nao informada I

Ouvidoria Setorial



Conclusao

Este relatério tem como objetivo apresentar o trabalho realizado pela
Ouvidoria setorial da Secretaria de Estado da Casa Civil no ano de 2022,
bem como oferecer sugestoes para que o servico oferecido ao cidadao
continue sendo pautado pela exceléncia na comunicacdo, agilidade no
retorno das demandas e efetividade nas solugbes dos problemas
apresentados por meio deste canal. Acreditamos que a busca pela melhoria
de alguns indices, como o de prazo de resposta, seja também de suma
importancia, mas entendemos que, mesmo sequindo a legislacdo com
relacdo aos prazos, também precisamos ter a seguranca de que a
informacgdo correta e completa sera entreque ao cidadao.

Por fim, destacamos que, para alcangarmos uma maior exceléncia no
atendimento ao cidadao, contaremos sempre como a participacao de toda a
Secretaria de Estado da Casa Civil e 6rgdos vinculados, pois entendemos
que, dessa forma, alcancaremos nosso propésito de prestar uma resposta de
qualidade ao cidadao, fomentar ainda mais a participa¢ao efetiva do cidadao
por intermédio deste canal de comunicacdo e, consequentemente, a
melhoria da qualidade do servi¢o publico.



