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1 APRESENTACAO

1.1

Este relatério apresenta um panorama das atividades da Ouvidoria do CIASC ao
longo de 2024, incluindo registros de reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios,
solicitacdes e pedidos de acesso a informacéo.

Além de relatar as acdes desenvolvidas, o documento aponta oportunidades de
aprimoramento, reforcando o compromisso do CIASC com a transparéncia, a
eficiéncia e a participacao social.

A gestéo da Ouvidoria do CIASC é conduzida pela Assessoria de Controle Interno e
Ouvidoria (ACI-OUV), enquanto a realizagcdo dos atendimentos fica a cargo do
Ouvidor da empresa. A ACI-OUV é vinculada tecnicamente a Controladoria-Geral
do Estado de Santa Catarina (CGE) e subordinada a Diretoria-Presidéncia do
CIASC e desempenha um papel estratégico no fortalecimento da governanca
corporativa. Sua atuagao visa assegurar a integridade e a transparéncia na
administragdo publica, promovendo a escuta ativa e a melhoria continua dos
servigos prestados.

COMPETENCIAS

A Ouvidoria do CIASC constitui um canal de comunicagao destinado a funcionarios,
clientes, fornecedores e demais cidaddos que desejem manifestar-se acerca dos
servigos prestados por esta empresa publica.

Por meio do canal de atendimento do sistema administrativo de Ouvidoria do
Governo do Estado de Santa Catarina, a Ouvidoria do CIASC recebe demandas do
publico em geral 24 horas por dia pelo site www.ouvidoria.sc.gov.br/cidadao e, via
telefone, pelo numero 0800-6448500, de segunda a sexta-feira, das 13h as 19h.

A Ouvidoria tem como finalidade receber, encaminhar, acompanhar e responder a
solicitagdes, reclamacoes, sugestdes, denuncias, elogios e pedidos de informagdes,
garantindo que todas as manifestagdes estejam fundamentadas nos principios da
legalidade, legitimidade, impessoalidade, economicidade, publicidade, eficiéncia e
eficacia.
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1.2 COMPOSICAO

A Ouvidoria do CIASC foi estruturada conforme os padrdoes de ouvidoria setorial,
estabelecidos pelo Decreto n° 1.933, de 18 de maio de 2022. Para representar a
empresa na Rede de Ouvidores, composta por representantes de 6rgaos publicos,
empresas estatais, autarquias, fundagbes e sociedades de economia mista, foi
designado um servidor especifico. Toda a rede € integrada pelo Sistema
Administrativo de Ouvidoria (OUV).

No més de agosto de 2024, foi instituida a Assessoria de Controle Interno e
Ouvidoria, subordinada a Presidéncia da empresa. Essa medida fortaleceu a
Ouvidoria, ampliando sua capacidade de atendimento e aprimorando os servigos
prestados a sociedade.

1.3 INSTALAGCOES, HORARIO E CANAIS DE ACESSO

A Ouvidoria esta localizada na sede do CIASC, situada na Rua Murilo Andriani, n°
327, Bairro Itacorubi, Florianépolis/SC, CEP 88034-902.

Para os atendimentos presenciais, o CIASC dispde de sala propria, com horario de
atendimento de segunda a sexta das 13:00 as 19:00 horas.

Canais de acesso:
E-mail: ouvidoria@ciasc.sc.gov.br
Fones: (48) 3664-1000 ou (48) 36641042
Site - www.ciasc.sc.gov.br

Caso o usuario prefira utilizar os canais da Ouvidoria-Geral do Estado de Santa
Catarina, o contato pode ser realizado pelo numero 0800-644-8500 ou pelo site
www.ouvidoria.sc.gov.br

2 MANIFESTACOES

De acordo com a Lei Federal n® 13.460/2017, conhecida como Lei de Defesa dos
Usuarios de Servigos Publicos, as manifestagbes dos cidaddos abrangem
reclamacgdes, denuncias, sugestbes, elogios e outras formas de comunicagao
relacionadas a prestacédo de servigos publicos e a atuagao de agentes publicos na
execucao e fiscalizacao desses servigos.
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O Decreto Estadual n° 1.933/2022 classifica as manifestagcbes nas seguintes
categorias’:
* De acordo com o disposto no art. 4° do Decreto Estadual n°® 1.933, de 2022.

a) denuncia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solugédo dependa da atuagao dos 6rgaos apuratorios competentes;

b) elogio: demonstracdo de reconhecimento e/ou satisfagdo a respeito da
politica publica, do servigo publico oferecido ou do atendimento recebido;

c) reclamagao: demonstracao de insatisfagcao relativa ao servigo ou a politica
publica;

d) solicitagao: requerimento de adocdo de providéncia por parte da
Administracao Publica Estadual,;

e) sugestao: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos publicos.

Além disso, este relatorio também abrange os pedidos de acesso a informagéo,
conforme estabelecido na Lei Federal n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao —
LAI) e regulamentado pelo Decreto Estadual n° 1.048/2012.

Isso se justifica pelo fato de que o Servigo de Informagdes ao Cidadao (e-SIC) é
disponibilizado tanto pela Ouvidoria-Geral do Estado quanto pela Ouvidoria do
CIASC.

DADOS GERAIS DAS MANIFESTACOES
RECEBIDAS PELO SISTEMA ESTADUAL DE

OUVIDORIA (OUV

No ano de 2024 a Ouvidoria Setorial registrou um total de 160 (cento e sessenta)
manifestacdes.

Deste total, 10 manifestacbes foram encaminhadas pelo Sistema Administrativo de
Ouvidoria do Governo do Estado de Santa Catarina (OUV).
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Entre as manifestagdes recebidas via Sistema OUV, 5 (cinco) foram classificadas

como reclamacgdes e 5 (cinco) como pedidos de informacédo, com base na Lei de
Acesso a Informagéao (LAI).

3.1 MANIFESTAGCOES RECEBIDAS
TIPO Qtde %
Reclamagoes 05 50%
Lei de Acesso a Informacéo (LAI) 05 50%
Total 10 100%

3.2 DISTRIBUIGAO

JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL [ AGO | SET | OUT | NOV | DEZ

3 0 0 4 2 0 0 0 0 0 1 0

30% 0% 0% 40% 20% 0% 0% 0% 0% 0% 10% 0%

4 DADOS GERAIS DAS MANIFESTACOES
RECEBIDAS ATRAVES DOS CANAIS DO CIASC

As 150 manifestagcbes recebidas através dos canais de atendimento do CIASC
estéo distribuidas da seguinte forma:

TIPO Qtde %
Reclamagodes 128 85,3%
Solicitagoes 16 10,7%
Sugestoes 6 4%
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Denuncias 0 0%
Elogios 0 0%
Total 150 100%

Sugestdes
4,0%
Solicitagdes
10,7%

Reclamagdes
85,3%

JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ

20 16 10 11 12 9 14 11 13 14 13 7

13,3% | 10,7% | 6,7% | 7,3% 8% 6% 93% | 73% | 87% | 93% | 87% | 4,7%
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20

15 16
14 14
13 13
12

10 11 11
10

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

S5 PRAZO DE ATENDIMENTO

TOTAL DE MANIFESTAGOES

160

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO

160 0

DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO

100% 0% 0% 0%
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RESPONDIDAS

NAO |
RESPONDIDAS

150 200

50 100

DENTRO DO
PRAZO

FORADOPRAZO | O

100 150 200

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA’

3,9 dias

* O indicador representa o tempo médio do encaminhamento da resposta ao cidaddo a partir

do recebimento da demanda
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6 ANALISE QUANTITATIVA POR TIPOLOGIA

A maioria das manifestagdes (85,3%) foi classificada como reclamagao, enquanto
as solicitagoes representaram 10,7% do total.

As manifestagbes do tipo sugestao corresponderam a 4,0%, enquanto ndo foram
registrados casos de denuncias ou elogios no periodo analisado. A auséncia dessas
categorias sugere melhorias significativas nos processos e servigos prestados pelo

CIASC.

6.1 DEMONSTRATIVO DAS DEMANDAS POR SISTEMAS

E SETORES ENVOLVIDOS

CATEGORIA Qtde %
Aplicativos do Detran 52 32,50%
Enviado para outros 6rgaos 35 [ 21,88%
Solicitacdo de informagodes 22 13,75%
Estudante online 12 7,50%
Professor online 10 6,25%
Carteira de identidade online 6 3,75%
Sig-Rh 5 3,13%
Delegacia Virtual 2 1,25%
Mal atendimento Centro de Apoio 2 1,25%
Solicitagao de documentos 5 3,13%
Ruido na Subestagao 2 1,25%
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Suporte a aplicativos 2 1,25%
Provedor de internet 1 0,63%
Protecao de dados 1 0,63%
Sistema de patrimoénio 1 0,63%
Contrato de parcerias 1 0,63%
Veiculos Ciasc 1 0,63%
Total 160 100%

Aplicativos do Detran
Enviado para outros 6rgaos
Solicitacdo de informacdes
Estudante online

Professor online

Carteira de identidade online
Sig-Rh

Solicitacdo de documentos
Delegacia Virtual

Mau atendimento Centro de Apoio
Ruido na Subestacio
Suporte a aplicativos
Provedor de internet
Protecao de dados

Sistema de patriménio
Contrato de parcerias

Veiculos Ciasc

12

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

—

=




GOVERNO DE

gﬁ¥;ﬁlNA © @ciasc_gov @ciasc_gov in /ciasc

NS =

RELATORIO DE GESTAO 2024 | OUVIDORIA

GENERO %

Masculino 50,0
Feminino 33,8
Nao identificado 16,2

Nao identificado

16,3%
Masculino
50,0%
Feminino
33,8%
TIPO DE PESSOA %
Fisica 97,5
Juridica 2,5
13
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Juridica
2.5%

Fisica
97.5%

7 ANALISE QUALITATIVA POR TIPOLOGIA
71 RECLAMAGOES E SOLICITAGOES

Analise dos Pontos Recorrentes

Conforme demonstrado neste relatério, as demandas relacionadas a reclamacgoes
e solicitagoées foram as mais relevantes no periodo analisado.

A Ouvidoria tem como principio fundamental ouvir atentamente o cidadao,
oferecendo solugdes ageis e eficazes para as demandas apresentadas.

Acreditamos que essas iniciativas, aliadas a efetivagdo das medidas adotadas,
resultardao em melhorias expressivas na qualidade dos servigos prestados e em uma
significativa redugéo no numero de reclamagdes. Os indicadores futuros ja apontam
para essa tendéncia.
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SUGESTOES

Analise dos Pontos Recorrentes

As sugestoes recebidas por todos os nossos canais de atendimento s&o
encaminhadas as geréncias competentes, que realizam a devida analise, avaliando
0s pros e contras de cada proposta para subsidiar uma possivel tomada de decisédo.

De modo geral, as sugestdes encaminhadas resultam em agdes concretas que
promovem melhorias nos processos internos, representando um avancgo significativo
tanto para a empresa quanto para os usuarios dos servigos prestados.

DENUNCIAS

Analise dos Pontos Recorrentes

Algumas denuncias foram recebidas por meio dos canais de atendimento da
Ouvidoria do CIASC. No entanto, esses registros ndo foram contabilizados, pois
foram encaminhados equivocadamente ao CIASC.

ELOGIOS

Analise dos Pontos Recorrentes

O CIASC, como empresa publica, tem a missdo de desenvolver e fornecer solucdes
tecnolégicas inovadoras para os 6rgaos do Governo do Estado de Santa Catarina,
contribuindo para a modernizagao da administracido publica e a melhoria dos
servigos prestados ao cidadao.

Embora diversos setores e profissionais da empresa recebam reconhecimento por
seu trabalho, a Ouvidoria ndo registrou manifestagées de elogios no periodo
analisado. Isso ocorre porque, na maioria das vezes, esse tipo de retorno é
direcionado diretamente a administragdo da empresa ou aos técnicos responsaveis,
sendo transmitido de maneira verbal ou informal, sem registro nos canais oficiais da
Ouvidoria

15

in /ciasc

Centrode Informéatica 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



Ci I\S‘C ? éﬁ#:ﬁlNA @O @ciasc_gov @ciasc_gov in /ciasc

RELATORIO DE GESTAO 2024 | OUVIDORIA

8 OS MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

As manifestagdes registradas tiveram como principal causa as falhas constantes em
sistemas e aplicativos de 6rgdos publicos essenciais, afetando diretamente a
prestacdo de servicos a populacéo.

8.1 PRINCIPAIS MOTIVOS DAS MANIFESTAGOES

Os principais motivos das manifestagdes foram em relacédo a falhas constantes nos
aplicativos do DETRAN (departamento estadual de transito). Isso também ocorreu
com os aplicativos da SED (secretaria de estado da educag¢do) gerando uma grande
quantidade de reclamacgdes. Os aplicativos: SIGRH (sistema integrado de recursos
humanos) e CIN (carteira de identidade nacional) também apresentaram constantes
reclamagdes. Outros aplicativos também apresentaram demandas, porém em
menor numero.

8.2 ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

Em relac&o as falhas nos aplicativos do DETRAN foram identificados problemas na
geracgao e no cadastramento do codigo de barras nos documentos de pagamento de
boletos de multas de transito, taxas de cnh, entre outros.

Os aplicativos da SED seguiram pela mesma linha, apresentaram inconsisténcia
permanente e dificuldades constantes para professores e alunos se cadastrarem e
acessarem seus registros.

8.3 PROVIDENCIAS ADOTADAS PELA ADMINISTRAGAO
PUBLICA NAS SOLUGCOES APRESENTADAS

Foram implementadas varias ag¢des visando a melhoria dos problemas
apresentados:

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

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

Sempre que fomos solicitados procuramos escutar o cidadao oferecendo solugdes e
agilidade nas resolugdes dos problemas apresentados.

Acreditamos que com estas atitudes e a efetivacdo dessas medidas adotadas
teremos resultados significativos e uma substancial redu¢cdo no numero de
reclamacgoes. Indicadores futuros apontam para esta compreenséo.

8.4 AS FALHAS IDENTIFICADAS E AS SUGESTOES DE
MELHORIAS DOS SERVICOS PUBLICOS

No caso das falhas nos documentos de pagamentos do DETRAN, foram
identificados que algumas instituicdes bancarias nao estavam seguindo as
recomendacgdes discutidas e apresentadas em constantes reunides para se
adequarem ao sistema de pagamentos.

Equipes do CIASC, do DETRAN e representantes das instituicbes financeiras
envolvidas se mobilizaram em prol destas questdes e uma série de medidas foi
implementada para que os problemas fossem resolvidos.

Ja os aplicativos da SED professor online e estudante online foram descontinuados.

Para aprimorar nossa capacidade de atendimento, é fundamental corrigir as falhas
no Sistema de Ouvidoria (OUV), garantindo o pleno funcionamento de todas as suas
fungoes.

Além disso, é necessario desenvolver um aplicativo de busca que permita localizar
0s agentes responsaveis por cada demanda, facilitando a cobranga de respostas
com mais agilidade e seguranca.

9 PRINCIPAIS ACOES DA OUVIDORIZ

A existéncia de um canal que facilite a comunicagao entre clientes, cidadaos e a
empresa é fundamental tanto no setor publico quanto no privado.

17

Centrode Informéatica 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




CIASC
AW

?éﬁ%‘:ﬁlNA © @ciasc_gov @ciasc_gov

RELATORIO DE GESTAO 2024 | OUVIDORIA

A Ouvidoria, enquanto estrutura administrativa, deve ser reconhecida como parte
essencial da estratégia empresarial, pois permite uma interacdo direta entre a
instituicdo e o publico, possibilitando contribuigdes valiosas para a melhoria da
gestao.

No CIASC, o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria tem desempenhado um papel
relevante na formulacdo de estratégias corporativas, contribuindo para o
aprimoramento das atividades de compliance, além da otimizagdo de processos,
produtos e servigos oferecidos pela empresa.

9.1

9.2

PRINCIPAIS RECOMENDAGCOES DA OUVIDORIA
PARA 2025

Disponibilizagcao de links no site do CIASC para facilitar o acesso dos
usuarios a Ouvidoria.

Aperfeigoamento dos fluxos internos.

Certificagao de Ouvidor(a) (matricula ja realizada).

Pesquisa de satisfagao e fortalecimento da comunicagao interna.
Atualizag¢oes continuas no Portal da Transparéncia.

Infografico informativo para orientar os usuarios sobre os procedimentos da
Ouvidoria.

Secdo de "Perguntas Frequentes" no site visando dinamizar e agilizar o
atendimento ao usuario.

Relatérios Trimestrais para a empresa e publicagdo no site (préxima

publicagdo em margo de 2025).

PRINCIPAIS ASSUNTOS RECEBIDOS POR
CATEGORIA

in /ciasc

Categoria Assunto Tipo de Manifestagao

Infraestrutura Reclamagao de ruidos da subestagao do CIASC | Reclamagao

Tecnologia e Servigos Aplicativo do DETRAN Reclamacgao

Tecnologia e Servigos Professor Online Reclamacgao

18

Centrode 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



NS =

10

GOVERNO DE

SANTA
CATARINA

@O @ciasc_gov @ciasc_gov in /ciasc

RELATORIO DE GESTAO 2024 | OUVIDORIA

Tecnologia e Servigos Delegacia Virtual Sugestao/Reclamagéo
Tecnologia e Servigos Estudante SC Reclamagao
Recursos Humanos Questionamentos sobre o ACT Reclamagao

CONCLUSAO

Este relatdrio foi estruturado de maneira estratégica, apresentando descri¢des,
tabelas e graficos que permitem uma compreensado clara e objetiva do tema
proposto. Dessa forma, facilita a assimilacdo do conteudo e proporciona ao leitor
uma visdo abrangente e acessivel das informagdes.

Os dados evidenciam que todas as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria por
meio dos canais disponiveis — classificadas nos trés principais tipos: reclamacgao,
solicitagdo e sugestdo — foram devidamente organizadas e convertidas em
informagdes gerenciais valiosas.

Essas informagdes servem como subsidios essenciais para a administracdo da
empresa, contribuindo para a melhoria e o aperfeicoamento continuo dos processos
e servigos prestados.
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