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~ SECRETARIA DA ASSISTENCIA SOCIAL, MULHER E FAMILIA
s COORDENADORIA DE CONTROLE INTERNO E OUVIDORIA

1 APRESENTACAO

A Secretaria da Assisténcia Social, Mulher e Familia (SAS) tem por missdo assegurar 0s
direitos sociais as pessoas em situacdo de vulnerabilidade, risco e de violacdo de direitos
em Santa Catarina.

O setor de Ouvidoria da SAS esta inserido dentro da Coordenadoria de Controle Interno e
Ouvidoria, instituida pela Lei Complementar (LC) 741, de 12 de junho de 2019, porém, a
atuacdo da ouvidoria dentro da assisténcia social tem registros a partir de 2015.

2 APRESENTACAO DA OUVIDORIA

A ouvidoria publica é a instancia de controle e participacdo social responsavel pelo
tratamento das reclamacdes, solicitacdes, denuncias, sugestdes e elogios relativos as
politicas e aos servicos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao
aprimoramento da gestdo publica. Assim, a ouvidoria possibilita a interlocu¢do do usuério
de servicos publicos com o Estado, mediando o0 acesso aos servigos e possibilitando que o
usuario expresse seu ponto de vista, faga solicitacdes ou denuncie possiveis irregularidades.

A andlise das manifestacdes recebidas pelas ouvidorias pode ainda servir de base para
informar aos gestores das politicas publicas acerca da existéncia de problemas e, como
consequéncia, provocar melhorias conjunturais e estruturais. Dessa forma, as ouvidorias
constituem-se também em importantes instancias de gestdo publica, pois subsidiam os
gestores publicos com informacbes que os possibilitam aperfeicoar suas perspectivas e
acoes. Além de tudo que foi dito, as ouvidorias desempenham também papel pedagdgico,
uma vez que atuam numa perspectiva informativa, trazendo aos usuarios mais
conhecimento sobre seus préprios direitos e responsabilidades, incrementando, assim, a sua
capacidade critica e autonomia.

2.1 COMPETENCIAS

Conforme artigo 34 do decreto estadual n°1.933/2022 que dispGe sobre a estruturacéo,
organizacdo e administracdo das atividades de ouvidoria do Sistema Administrativo de
Controle Interno e Ouvidoria do Poder Executivo Estadual, sdo competéncias das
ouvidorias setoriais e seccionais, sob a coordenacdo, orientacdo, supervisdo e o controle
técnico da Controladoria-Geral do Estado, por meio da Ouvidoria-Geral do Estado:

I - Executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei federal n°® 13.460, de
2017;

Il - Prestar informacg6es a Ouvidoria-Geral do Estado, bem como a autoridade méaxima do
Orgdo ou da entidade a que estejam vinculadas;

I11 - Buscar solugdes administrativas, com vistas ao pronto atendimento das
manifestacoes;
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IV - Produzir e analisar dados e informacbes sobre as atividades de ouvidoria, para
subsidiar recomendacdes e propostas de medidas para aprimorar a prestacdo de
servigos publicos e para corrigir falhas;

V - Estimular o cidaddo a apresentar sugestdes que tenham por objetivo a melhoria da
qualidade dos servicos publicos;

VI - Dar publicidade as atividades de ouvidoria;

VIl - Manter articulagdo com o 6rgdo central do Sistema Administrativo de Controle
Interno e Ouvidoria, com vistas ao cumprimento das diretrizes e instrucdes dele
emanadas;

VI1II - Planejar, controlar e executar, no &mbito do 6rgéo ou da entidade, as atividades de
ouvidoria;

IX - Desenvolver outras atividades relacionadas aos servicos de ouvidoria, em
consonancia com as diretrizes estabelecidas pelo oOrgdo central do Sistema
Administrativo de Controle Interno e Ouvidoria; e

X - Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifestacdes encaminhadas por usurios de servigos publicos.

Além disso, cabe as unidades setoriais ainda, nos termos do artigo 35 do mencionado
decreto o registro anual do Relatorio de Gestdo ora apresentado o qual abordara: o nimero
de manifestacOes recebidas no ano anterior; os motivos principais das manifestacGes; a
analise dos pontos recorrentes; as providéncias adotadas pela Administracdo Publica nas
solugdes apresentadas; e as eventuais falhas identificadas e as sugestdes de melhorias na
prestacdo dos servi¢os publicos.

Administracdo Publica nas solugbes apresentadas; e as eventuais falhas identificadas e as
sugestBes de melhorias na prestacdo dos servicos publicos.

E de competéncia também das ouvidorias setoriais o recebimento, acompanhamento,
tratamento e respostas dos pedidos de Acesso a Informacao, registrados pelos cidaddos
conforme previsdo do inciso XXXIIl do art. 5° da Constituicdo Federal de 1988,
regulamentada pela Lei n°® 12.527/2011, também conhecida como Lei de Acesso a
Informacgéo (LAI). A LAI por sua vez foi disciplinada em ambito estadual pelo Decreto n°
1.048, de 4 de julho de 2012.

2.2 ESTRUTURA (composicéo da ouvidoria)

A estrutura da Ouvidoria da SAS é composta por 01 (um) servidor efetivo e 01 (uma)
colaboradora terceirizada.

2.3 INSTALAQ@ES, HORARIO DE ATENDIMENTO E CANAIS DE ACESSO
A unidade setorial de ouvidoria da SAS esta localizada no 4° andar da sede da Secretaria da

Assisténcia Social, Mulher e Familia, na R. Falvio Aducci n® 767 - Estreito, Florianépolis -
SC, CEP: 88075-001.
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Telefone: (48) 3664-0634.

E-mail: ouvidoria@sas.sc.gov.br

O atendimento é de segunda a sexta-feira das 12:30 as 19:00.

3 DADOS GERAIS DAS MANIFESTACOES

Durante o exercicio de 2022 foram recebidas um total de 871 (oitocentos e setenta e uma)
demandas de ouvidoria, entre solicitacdes, disque 100/180, reclamacdes, elogios, dendncias
e sugestdes. Considerando o numero de demandas mensais, conforme grafico abaixo, a
média anual foi de 72,58 demandas por més, sendo novembro o més com maior quantidade
de registros, 90 (noventa).

Grafico 01: Distribuicdo mensal das Manifestacdes
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4 ANALISE QUANTITATIVA
4.1 TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES

A maior parte das manifestacbes (52,01%) atendidas pela Ouvidoria pertence ao tipo
Disque 100/180. O tipo Denlncias aparece em segundo lugar (39,04%) seguido pelas
Solicitacdes (5,17%), e Reclamacdo (3,79%). N&o tivemos manifestacbes dos tipos
Sugestdes e Elogios em 2022.
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Gréafico 02: Tipo de Manifestacdes (totais).

m Dentncias  m Disque 100/180 = Recdamacdes Solicitacdes

4.2 ENCAMINHAMENTO UNIDADES INTERNAS

Tabela 01 - Manifestacdes Recebidas por Tipo e por unidade interna de Ouvidoria

Disque

Org3o / Entidade | Denuncias 10(?/180 Reclamacgdes | SolicitacOes
COHAB 3 2
Corregedoria 3 1

DIAS 4 28 35
DIAS + DIDH 1
DIDH 331 453 1 6
DIHA 1
Gabinete 2

5 PRAZO DE ATENDIMENTO

Em 2022 a Ouvidoria da SAS recebeu 871 manifestagdes, com o tempo medio de resposta
calculado em 14,7 dias. O total de manifestacdes respondidas fora do prazo foi de 95
(10,91%), e as manifestacdes respondidas dentro do prazo totalizaram 776 (89,09%). Ainda
existe 01 (uma) manifestacdo em andamento totalizando 122 dias de atraso.
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6 PRINCIPAIS ASSUNTOS POR TIPOLOGIA

Tabela 02 - Principais Assuntos das manifestacdes do tipo Solicitacdo

Frequéncia Assunto

442 Deficiéncia e ldosos (GEPDI)

Denuncias encaminhadas para a Geréncia de Politicas para Pessoa com

Denuncias encaminhadas para a Geréncia de Politicas para Criangas,

277 Adolescentes e Jovens (GECAJ)

68 Reclamacdes sobre atendimento nos CRAS e CREAS

Denudncias encaminhadas para a Geréncia de Politicas para Mulheres e

63 Direitos Humanos

9 Dendncias encaminhadas para a Geréncia de Politicas para Politicas
para Igualdade Racial e Imigrantes (GEIRI)

5 Pedidos/reclamacdes sobre regularizacdo de moradias entregues pela
COHAB/SC

4 Denuncias/reclamacfes contra servidores da SAS

7 PERFIL DOS CIDADAOS QUE ACESSAM O CANAL DA OUVIDORIA

Os usuarios das manifestacGes recebidas pela ouvidoria da SAS sdo exclusivamente
pessoas fisicas (100%).

8 ANALISE QUALITATIVA POR TIPOLOGIA

a) Reclamacdes e Solicitagdes:

- Apesar de pouco recorrentes se comparadas as Denuncias, as Reclamacdes e Solicitacdes
recebidas pela ouvidoria da SAS referem-se na sua maioria sobre postura de servidores ou
prestadores de servicos em CRAS e CREAS;

- Todas as demandas dessa natureza s&o investigadas quando existe materialidade, podendo
convergir em processos de Sindicancia ou mesmo PADS.

b) Denuncia:

- A esmagadora maioria das manifestacdes que chegam a Ouvidoria da SAS referem-se a
denuncias de infracdo aos direitos humanos, visto que o Disque 100/180 do Governo
Federal trata exclusivamente desta categoria;

- Todas as manifestagdes sdo informadas aos conselhos tutelares e delegacias
especializadas, porém ndo ha um acompanhamento por parte da DIDH/SAS sobre 0s
desfechos dessas denuncias.
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9 PRINCIPAIS ACOES DA OUVIDORIA

A Ouvidoria/SAS procura dialogar com os servidores da DIDH/SAS, visto que esta
diretoria respondeu por mais de 90% das manifestacdes em 2022, para a utilizagdo desta
importante ferramenta de controle social em favor de politicas publicas eficientes.

No segundo semestre de 2022 a DIDH disponibilizou um servidor para tabulagdo das
manifestacdes encaminhadas pela Ouvidoria/SAS.

10 CONCLUSAO

De posse das informagOes levantadas neste Relatério de Gestdo, observando a grande
quantidade de denuncias encaminhadas a Diretoria de Direitos Humanos (DIDH) devido a
integracdo do Disque 100/180 do Governo Federal ao sistema eletronicos da Ouvidoria
Estadual desde 2019, com destaque para as manifestagdes de violéncia contra idosos e
criancas, constatamos que a DIDH fez pouco uso das manifestagdes encaminhadas pela
Ouvidoria/SAS no exercicio de 2022.

Importante destacar que a mudanga de cultura na utilizacdo das manifestagfes da Ouvidoria
na discussdo de politicas publicas vem crescendo entre os servidores da DIRH.

Alice Thummel Kuerten
Secretaria de Estado da Assisténcia Social, Mulher e Familia

Gustavo Gallo
Coordenador de Controle Interno e Ouvidoria
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