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1. APRESENTACAO

Este relatério apresenta um resumo das atividades da ouvidoria do CIAS
relativas ao ano de 2023.

2. A OUVIDORIA
2.1 COMPETENCIAS

A ouvidoria do CIASC é um canal de comunicagcdo para (funcionarios,
clientes, fornecedores e qualquer cidadao que necessitar de informagdes que
tenham relagdo com os servigos prestados por esta empresa publica) acessarem a
administragdo da empresa de forma rapida e direta.

Através dos seus canais de atendimento e do SISTEMA ADMINISTRATIVO
DE OUVIDORIA (sistema do governo do estado de Santa Catarina), recebe
demandas do publico em geral 24 horas por dia no @ site
www.ouvidoria.sc.gov.br/cidadao ou pelo telefone 0800-6448500 das 13:00hs as
1900 hs de segunda-feira a sexta-feira.

A finalidade da ouvidoria é receber, encaminhar, acompanhar e responder
solicitagdes, reclamacgodes, sugestdes, elogios, denuncias e pedidos de informagdes.
Tudo deve estar fundamentado dentro dos principios da legalidade, legitimidade,
impessoalidade, economia, publicidade, eficiéncia e eficacia.

2.2 ESTRUTURA

A ouvidoria do CIASC foi criada seguindo os padrdes de ouvidoria setorial,
conforme estabelecido pelo Decreto Lei n°® 1027 de 21/01/2008. Um empregado foi
designado para representar a empresa na rede de ouvidores, que € composta por
representantes de érgéos publicos, empresas estatais, autarquias, fundagdes e
empresas de economia mista. Essa rede estd interligada pelo Sistema
Administrativo de Ouvidoria.
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2.3 CANAIS DE ACESSO

Localizagao: Sede do CIASC, a rua Murilo Andriani, 327 Bairro Itacorubi -
Floriandpolis, SC.

Horario de atendimento presencial: De segunda a sexta das 13:00 as 19:00
horas.

Canais de acesso:

e E-mail - (ouvidoria@ciasc.sc.gov.br).
e Fone- (48) 36641042. Site - www.ciasc.sc.gov.br.

3. DADOS GERAIS DAS MANIFESTACOES:

Conforme demonstrado na pagina seguinte, em 2023, a ouvidoria setorial do
CIASC recebeu 150 manifestagdes, um numero superior ao registrado em 2022,
que foi de 125 manifestagdes. No entanto, ao comparar os dois anos, observa-se
uma inversao entre os tipos de manifestacbes. As reclamacdes diminuiram,
enquanto as solicitagbes aumentaram. Essa mudanga € um ponto positivo e sugere
melhorias nos servigos prestados aos usuarios.
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3.1 DADOS GERAIS DAS MANIFESTACOES

DADOS GERAIS DAS
MANIFESTACOES
Reclamacgoes 60
Solicitagdes 76
Sugestbes 04
Denuncias 08
Elogios 02
Total 150

Quadro 1 - Dados Gerais das Manifestagées

Dados Gerais das Manifestacdes

Denuncias
5,3%
Sugestbdes

Reclamacées
40,0%

Solicitacoes
50,7%

Grafico 1 - Dados Gerais das Manifestagbes
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3.2 DISTRIBUICAO DAS MANIFESTACOES

A seguir, demonstramos a distribuicdo das manifestagbes por més ao longo de
2023.

Distribuicdo das manifestagées

20

Grafico 2 - Manifestagbes por més

4. ANALISE QUANTITATIVA
4.1 TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES

As manifestagdes sdo classificadas nos seguintes tipos:

Solicitagao
Reclamacao
Denuncia
Sugestdes
Elogios
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Em 2023, as manifestagcdes recebidas pela ouvidoria, foram, por tipo:

MANIFESTAGOES POR TIPO
Reclamacgdes 60 50,7%
Solicitacbes 76 40%
Sugestdes 04 5,3%
Denuncias 08 2,7%
Elogios 02 1,3%
Total 150 100%

Quadro 2 - Manifestagées por Tipo

4.2 MANIFESTACOES RECEBIDAS POR TIPO E POR
UNIDADE INTERNA
Area Solicitagio | Reclamagdo | Sugestio | Denuncia Elogio | Total Geral

PRESI 2 0 0 0 1 3
VPA 8 5 0 2 0 15
VPT 54 52 4 6 1 127
VPM 2 3 0 0 0 5
TOTAL 76 60 04 08 02 150

Quadro 3 - Manifestagdes por Tipo e por Unidade Interna

*Nao houveram manifestagdes relativas a VPI - Vice-Presidéncia Institucional.
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5. PRAZO DE ATENDIMENTO

Todas as manifestacbes foram tratadas e respondidas dentro do prazo. O prazo
médio de resposta da ouvidoria para o cidadao é um dos indicadores estratégicos
do CIASC. O indicador representa o tempo médio de encaminhamento de respostas
ao usuario, a partir do recebimento da demanda.

Em 2023, o prazo médio de resposta foi de: 6,2 dias

6. PRINCIPAIS ASSUNTOS POR TIPOLOGIA

6.1 Solicitacdes

Assuntos Qtd %

Detran Digital 47 61,8%
Sistemas 06 7,9%
Licitacdes 05 6,6%
Estudante Online 06 7,9%
Professor Online 03 3,9%
Delegacia Virtual 04 5,3%
Ouvidoria 03 3,9%
Horério de Atendimento 02 2,6%
TOTAL 76 100%

Quadro 4 - Solicitagbes por assunto
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Solicitagcbes por Assunto

Horario de Atendimento
2,6%
Ouvidoria
3,9%
Professor Online
3,9%
Del

Estudante Online

Detran Digital
61,9%

Sistemas
7,9%

Grafico 3 - Solicitagbes por Assunto

6.2 Reclamacoes

Assuntos Qtd %
Detran Digital 29 48,3%
Estudante Online 08 13,3%
Professor Online 06 10%
Delegacia Virtual 06 10%
Sistemas 05 8,3%
Escolas Estaduais 04 6,7%
Fibra Optica 01

Licitagdes 01 1,7%
TOTAL 60 100%

Quadro 5 - Reclamagébes por assunto
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Reclamagdes por Assunto

Licitacdes

1,7%

Escolas Estaduais
6,7%

Sistemas
8,3%

Delegacia Virtual
10,0%

Detran Digital
48,3%

Professor Online
10,0%

Estudante Online
13,3%

Gréfico 4 - Reclamacgées por assunto

6.3 Denuncias

Assuntos Qtd %
VPT 6 75%
VPA 2 25%
TOTAL 8 100%

Quadro 6 - Denuncias por assunto
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Denuncias por Assunto

VPA
25,0%

VPT
75,0%

Grafico 5 - Denuncias por assunto

6.4 Sugestdes

Assuntos Qtd %

Sistemas 2 50%
Estudante Online 1 25%
Delegacia Virtual 1 25%
TOTAL 3 100%

Quadro 7 - Sugestdes por assunto

1
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Sugestdes por Assunto

Delegacia Virtual
25,0%

Sistemas
50,0%
Estudante Online
25,0%
Grafico 6 - Sugestbes por assunto
6.5 Elogios
Assuntos Qtd %
Detran Digital 1 50%
Ouvidoria 1 50%
TOTAL 2 100%
Quadro 8 - Elogios por assunto
12

Centro de Informatica e Automacéo do Estado de Santa Catarina S.A.— CIASC
Rua Murilo Andriani, 327 — Bairro Itacorubi — Floriandpolis - SC - CEP 88034-902
www.ciasc.sc.gov.br



uuuuuuuuu

CiASC SANTA
N ] CATARINA

Elogios por Assunto

Ouvidoria

Detran Digital
50,0%

50,0%

Gréfico 7 - Elogios por assunto

6. PERFIL DOS MANIFESTANTES
6.1 Tipo de Pessoa

Assuntos Qtd %

Fisica 73 49%
Juridica 30 20%
Nao Informado 47 31%
TOTAL 150 100%

Quadro 9 - Perfil - Tipo de Pessoa
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6.1 Género
Assuntos Qtd %
Masculino 68 45%
Feminino 52 35%
Nao Informado 30 20%
TOTAL 150 100%

Quadro 10 - Perfil - Género

8. ANALISE QUALITATIVA POR TIPOLOGIA

8.1 Reclamacdes e Solicitacdes:
Analise dos pontos recorrentes:

Conforme esta demonstrado neste relatério, as demandas relacionadas a
reclamacgoes e a solicitagdes foram as mais relevantes. Fazendo uma analise das
duas tipologias pelas quantidades apresentadas, como ja comentamos no item 3.
(Dados gerais das manifestagdes), houve uma redugdo significativa nas
manifestacdes do tipo reclamacao.

Providéncias adotadas pela administragao:

Foram implementadas varias agbes visando a melhoria dos pontos
recorrentes:

e Aumento do quadro de funcionarios com dedicagao exclusiva no atendimento
destas demandas;

e Realizagdes de treinamentos periddicos com as equipes;

e Automatizacido dos processos;

14
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Melhorias nos sistemas impactados;
Investimentos no atendimento humanizado;
Integracdo com os canais de atendimento;

Separamos as reclamacodes das criticas construtivas. Procuramos escutar o
cidaddo oferecendo solugbes e agilidade nas resolugdes dos problemas
apresentados. Acreditamos que estas atitudes e a efetivacdo dessas medidas foram
fundamentais para uma substancial redu¢ao no numero de reclamacgoes.

8.2 Sugestdes

Pontos recorrentes:

As sugestdes recebidas por todos os nossos canais de atendimento sio
apresentadas as geréncias competentes, que analisam e avaliam os pros e o0s
contras das sugestdes apresentadas para uma possivel tomada de decisao.

Resultados da implantacao:

Todas as sugestdes recebidas pelos canais oficiais da empresa geralmente
terminam em acgdes que resultam em melhorias dos processos, representando um
ganho substancial para a empresa e para os usuarios dos seus servigos.

8.3 Denuncias

Pontos recorrentes:

As denuncias apresentadas aqui ndo impactaram nas agdes desenvolvidas
pela administragao no tocante a melhorias dos trabalhos.

Resultados das apuragoes:

Todas as denuncias foram resolvidas administrativamente sem a necessidade
de apuracgao judicial. Providéncias foram tomadas para evitar que novas denuncias
acontegam.

15
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8.4 Elogios:

Os elogios geralmente sao recebidos pela administracdo da empresa ou
pelos técnicos que prestaram os servigos. Demandas estas que n&o sao registradas
em nossos canais por serem apresentadas quase sempre de forma verbal ou
informal.

9. PRINCIPAIS ACOES DA OUVIDORIA

Ter um meio que possa intermediar a comunicacio entre cliente/cidadao e a
instituicao é importante tanto no setor publico quanto no privado.

A Ouvidoria é uma estrutura administrativa que deve ser reconhecida como
parte integrante da estratégia empresarial. Afinal, esse € um canal de comunicagao
direto que se estabelece entre o publico e a instituicdo, capaz de trazer diversas
contribuicdes para a melhoria da gestéo.

O trabalho realizado na Ouvidoria do CIASC tem impactado diretamente na
construcdo de estratégias corporativas, com impactos no setor juridico, nas
atividades de compliance e na melhoria de processos, produtos e servigos da
organizagao.

10. CONCLUSAO

O relatério em sintese com seus descritivos, tabelas e graficos, foi
organizado de forma estratégica para uma simples compreensao do tema proposto.
Apresenta com clareza e bem distribuido todos os assuntos pertinentes. Em uma
rapida e simples leitura oferece ao leitor a possibilidade de compreensao e interagao
do seu conteudo como um todo.

O relatério mostra que todas as demandas que chegaram na ouvidoria
através dos canais disponiveis, distribuidas nos cinco tipos principais: reclamacao,
solicitagdo, sugestdo, denuncia ou elogio, foram organizadas, sistematizadas e
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transformadas em valiosas informagbes gerenciais, de forma a servirem de

importante subsidios para a administragdo da empresa melhorar e ou aperfeigoar os
processos € servigos.

Sendo assim podemos concluir que diante do tema proposto o relatério
exposto cumpre seus objetivos da melhor forma possivel.
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