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1 - APRESENTAGAO

A Secretaria da Assisténcia Social, Mulher e Familia (SAS) tem por missao
assegurar os direitos sociais as pessoas em situagao de vulnerabilidade, risco e de

violagao 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 atuagdo da ouvidoria dentro da assisténcia social tem

registros a partir de 2015.

2 - APRESENTAGAO DA OUVIDORIA

A ouvidoria publica é a instancia de controle e participagao social responsavel
pelo tratamento das reclamacgoes, solicitagdes, denuncias, sugestdes e elogios
relativos as politicas e aos servigos publicos, prestados sob qualquer forma ou
regime, com vistas ao aprimoramento da gestao publica. Assim, a ouvidoria
possibilita a interlocucédo do usuario de servigos publicos com o Estado, mediando o
acesso aos servicos e possibilitando que o usuario expresse seu ponto de vista, faca

solicitagdes ou denuncie possiveis irregularidades.

A analise das manifestagdes 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
gestao publica, pois subsidiam os gestores publicos com informagdes que os
possibilitam aperfeicoar suas perspectivas e acdes. Além de tudo que foi dito, as

ouvidorias desempenham também papel pedagdgico, uma vez que atuam numa
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perspectiva informativa, trazendo aos usuarios mais conhecimento sobre seus
proprios 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 dispde sobre a
estruturagao, organizagao e administracdo das atividades de ouvidoria do Sistema
Administrativo de Controle Interno e Ouvidoria do Poder Executivo Estadual, séo
competéncias das ouvidorias setoriais e seccionais, sob a coordenacgao, orientacao,
supervisao e o controle técnico da Controladoria-Geral do Estado, por meio da

Ouvidoria-Geral do Estado:

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

Il - Prestar informacdes a Ouvidoria-Geral do Estado, bem como a autoridade
maxima do 6rgao ou da entidade a que estejam vinculadas;

Il - Buscar solugdes administrativas, com vistas ao pronto atendimento das
manifestacoes;

IV - Produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria, para
subsidiar recomendacoes e propostas de medidas para aprimorar a prestacéo de
servigos publicos e para corrigir falhas;

V - Estimular o cidad&o a apresentar sugestdes que tenham por objetivo a
melhoria da qualidade dos servigos publicos;

VI - Dar publicidade as atividades de ouvidoria;

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

VIII - Planejar, controlar e executar, no ambito do 6érgao ou da entidade, as

atividades de ouvidoria;
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IX- Desenvolver outras atividades relacionadas aos servigos de ouvidoria, em
consonancia com as diretrizes estabelecidas pelo 6rgao 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 usuarios de servigos publicos.

Além disso, cabe as unidades setoriais ainda, nos termos do artigo 35 do
mencionado decreto o registro anual do Relatério de Gestao ora apresentado o qual
abordara: o numero de manifestagdes recebidas no ano anterior; os motivos
principais das manifestacdes; a analise dos pontos recorrentes; as providéncias
adotadas pela Administracdo Publica nas solu¢des apresentadas; e as eventuais
falhas identificadas e as sugestdes de melhorias na prestagado dos servigos publicos.

Administracao Publica nas solucbdes apresentadas; e as eventuais falhas

identificadas e as sugestdes de melhorias na prestacéo dos servigos publicos.

E de competéncia também das ouvidorias setoriais o recebimento,
acompanhamento, tratamento e respostas dos pedidos de Acesso a Informacao,
registrados pelos cidadaos conforme previsédo do inciso XXXIII do art. 5° da
Constituicao Federal de 1988, regulamentada pela Lei n® 12.527/2011, também
conhecida como Lei de Acesso a Informagao (LAI). A LAl por sua vez foi disciplinada

em ambito estadual pelo Decreto n° 1.048, de 4 de julho de 2012.

2.2 ESTRUTURA (composig¢ao da ouvidoria)

A estrutura da Ouvidoria da SAS em 2023 estava composta por 02 (dois)

servidores efetivos e 01 (uma) colaboradora terceirizada.
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2.3 INSTALACOES, HORARIO DE ATENDIMENTO E CANAIS DE ACESSO

A unidade setorial de ouvidoria da SAS esta localizada no 3° andar da sede da
Secretaria da Assisténcia Social, Mulher e Familia, na R. Fulvio Aducci n°® 767 -
Estreito, Floriandpolis - SC, CEP: 88075-001.
CANAIS DE ACESSO
http://ouvidoria.sc.gov.br/
Telefone: (48) 3664-0684.

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

O atendimento é de segunda a sexta-feira das 12:30 as 19:00.
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3 - DADOS GERAIS DAS MANIFESTAGOES

No ano de 2023 a ouvidoria da SAS recebeu e acompanhou 897
manifestagbes, meédia 74,75 por més. O més de agosto foi 0 que registrou maior
numero de manifestagdes conforme mostra o Grafico 01 de distribuicdo das

manifestagdes ao longo de 2023.

Grafico 01: Distribuicdo das Manifestacdes
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4 - ANALISE QUANTITATIVA

4.1 TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGCOES

Em relagcdo a tipologia das manifestagbes, a esmagadora maioria das
manifestagdes (92,31%) recebidas pela Ouvidoria em 2023 foi do tipo Denuncia,
seguidas pelos tipo Solicitagcdo (3,34%), e Reclamacdes (1,56%). Nao foram
registrados no exercicio manifestagcdes dos tipos Elogios e Sugestdo. Além das

tipologias descritas no Decreto n° 1933 de 18 de maio de 2022, pedidos de acesso a
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informagdo com base na Lei 12527 de 18 de novembro de 2011 (2,79%) também

foram registrados conforme apresentado no Grafico 02.

Grafico 02: Tipo de Manifestagdes
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4.2 ENCAMINHAMENTO UNIDADES INTERNAS

A distribuigcdo das manifestagées pela Ouvidoria da SAS no ano de 2023, para

as areas de responsabilidade estao representadas na Tabela 01.
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Tabela 01 - Manifestagdes Recebidas por Tipo e por unidade interna de sua Ouvidoria

Orgao \

Entidade Solicitagao Reclamagao Dentncia LAI
COHAB 4 0 0 2
COJUR 0 0 0 2

COMPLIANCE |0 0 0 1
CONJUVE 0 0 0 1
CONSEA 0 0 0 1

DIAS 9 9 9 2
DIDH 13 1 818 9
DIHA 1 1 0 4
GABS 1 2 0 0
GECON 0 0 0 1
OUVIDORIA |2 1 0 2
RH 0 0 1 0

5 - PRAZO DE ATENDIMENTO

A Tabela 02 apresenta informacdes referente as manifestagdes previstas no
Decreto n°® 1933 de 18 de maio de 2022, nao sendo considerados os pedidos de
acesso a informacéo.

O tempo meédio para resposta é de 11,42 dias a partir do recebimento da
manifestagcédo pela Ouvidoria da SAS, utilizando a seguinte féormula: Somatério (data
de conclusao — (menos) data de abertura das manifestagdes) / (dividos) pelo total

de manifestacdes recebidas.
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Tabela 02 — Situagao e Prazos das manifestagdes

Total de ManifestagGes

872

Respondidas Em Tratamento

871 1

Dentro do Prazo |Fora do Prazo |Dentro do Prazo |Fora do Prazo

79,22% | 20,78% 0% 100%

Tempo médio para resposta

11,42 dias

6 - PRINCIPAIS ASSUNTOS POR TIPOLOGIA

As Tabelas 03, 04 e 05 apresentam o quantitativo de manifestagdes pelos tipo
Denuncia, Reclamagao e Solicitagao respectivamente. No ano de 2023 ndo foram
recebidas pela Ouvidoria da SAS manifestagées dos tipo Elogio e Sugestéao.

Também nao foram considerados os pedidos de acesso a informagao
amparados pela Lei 12527 de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informagao
— L.A.l), que em 2023 respondeu por 2,79% de todas as manifestacdes

encaminhadas a Ouvidoria da SAS.
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Tabela 03 - Principais Assuntos das manifestagdes do tipo Denulncia

Assunto Frequéncia %
Violéncia contra Mulher 357 43,12
Violéncia contra Crianga/Adolescente 199 24,03
Violéncia contra Pessoa ldosa 140 16,91
Violéncia contra Pessoa com Deficiéncia 86 10,39
Violéncia contra LGBTQIA+ 21 2,54

Irregularidade no atendimento ou uso de Recursos/Instala¢des

publicas de Ass. Social 9 1,09
Outros 9 1,09
Violéncia contra Pessoa em situacdo de rua 4 0,48
Denuncia contra servidor(a) da SAS. 1 0,12
Violéncia contra Crian¢a/Pessoa idosa 1 0,12
Violéncia contra Mulher/pessoa idosa 1 0,12
TOTAL 828 100
Tabela 04 - Principais Assuntos das manifestagdes do tipo Reclamacgao
Assunto Frequéncia %
Irregularidade no atendimento ou uso de Recursos/Instala¢des 9 64,29
publicas de Ass. Social ’
Reclamacdo da atuagdo/servico da SAS 2 14,29
Abandono/Descaso com imdvel/condominio da COHAB 1 7,14
Atendimento devolvido a OGE. Responsabilidade de outras pastas 1 7,14
Problemas com o Bolsa Familia 1 7,14
TOTAL 14 100
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Tabela 05 - Principais Assuntos das manifestagdes do tipo Solicitagdo

SECRETARIA DA ASSISTENCIA SOCIAL, MULHER E FAMILIA

Assunto Frequéncia %
Denuncia de Infragdo dos Direitos Humanos 11 36,67
Problemas com o Bolsa Familia 3 10,00
Denuncia de invasdo 2 6,67
Irregularidade em tramite processual 2 6,67
Irregularidade no atendimento de saude 2 6,67
Irregularidade no atendimento ou uso de Recursos/InstalacGes 5 6.67
publicas de Ass. Social ’
Solicitacdo de Contato 2 6,67
Atendimento devolvido a OGE. Responsabilidade de outras 1 333
pastas
Falta de Seguranca/Instalaces SAS 1 3,33
Irregularidade no atendimento médico 1 3,33
Negligéncia com pessoa autista 1 3,33
Solicitagdo de Concurso Publico/Ass.Social 1 3,33
Solicitacdo de informacdo/Governo SC 1 3,33
30 100

TOTAL

7 - PERFIL DOS CIDADAOS QUE ACESSAM O CANAL DA OUVIDORIA

anteriores. A maioria das manifestacbes foram anbénimas, principalmente as

denuncias de infragdo aos direitos humanos. A totalidade delas foram feitas por

Em 2023 as manifestacbes também obedeceram ao mesmo de anos

pessoas fisicas.
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8 - ANALISE QUALITATIVA POR TIPOLOGIA

Apresentar a analise dos pontos recorrentes, as providéncias adotadas e/ou

as melhorias implementadas, separadas por tipologia de manifestagéo:

R.F

a) Denuncia:

- As denuncias de infracdo aos direitos humanos responderam por mais de
90% dos atendimentos encaminhados a Ouvidoria da SAS em 2023, com
destaque para as denuncias de infragdo contra os Direitos da Mulher (43,12%) e
contra os Diretos da Crianga/Adolescente (24,03%);

- Com foco no atendimento as mulheres, o servigo estadual de acolhimento
provisorio para mulheres em situacdo de violéncia - Casa das Anas, foi
implementado na modalidade de Convénio através de um Termo de
Colaboragdo que teve como objeto a contratagdo da OSC — Organizagéo da
Sociedade Civil Arvore da Vida, especializado na prestacdo de servicos de
acolhimento institucional provisorio para mulheres em situagdo de violéncia
doméstica e familiar no Estado de Santa Catarina, acompanhadas ou nido de
seus filhos e/ou dependentes. O referido Termo tem como finalidade a oferta de
20 (vinte) vagas deste servigo e, ao longo do ano de 2023, foram acolhidas 36
mulheres e 47 criangas, totalizando 83 pessoas. O Governo Estadual ainda
aplica a Lei n° 18.300/2021 que estabelece a reserva de vagas para mulheres
em situacao de vulnerabilidade econémica decorrente de violéncia doméstica e
familiar nos editais de licitacdo que visem a contratacdo de empresas para a
prestacdo de servigos continuados e terceirizados em 6rgdos do Governo de
Santa Catarina. Em 2023, foi sancionada a Lei n° 18.666/2023, destinando 4%
das residéncias de programas de habitagdo popular em Santa Catarina para
mulheres vitimas de violéncia doméstica. A SAS incentiva a implementacgao de
Conselhos Municipais dos Direitos da Mulher, 6rgdos colegiados que objetivam
promover a participacdo e a formulagcdo de politicas publicas voltadas para a

promocao dos direitos das mulheres em todas as cidades de Santa Catarina.
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Através do Cofinanciamento Estadual da Assisténcia Social, a SAS financia os
servicos de acolhimento destinados a mulheres vitimas de violéncia nos
municipios. Além disso, presta atendimento a mulheres nessas situagbes nos
Centros de Referéncia Especializados da Assisténcia Social (CREAS), cujo

numero de unidades sera ampliado em 2024.

- Em relagao a violéncia contra jovens e adolescente, a SAS em 2023 através
da Geréncia de Politicas para Criangas, Adolescentes e Jovens (GECAJ), emitiu
Orientagao Técnica acerca da execuc¢ado das Medidas Socioeducativas para os
técnicos dos municipios da Grande Florianépolis, promoveu capacitagcao sobre
a lei 13.431/2017 que dispbe sobre o Sistema de Garantia de Direitos da
Crianca e do Adolescente, realizou o Circulos de Construcdo de Paz em 4
escolas nos municipios de Tubardo, Rio do Sul, Ascurra e Rodeio), realizou a
Campanha Maio Laranja - Fio Laranja, e promoveu a formagéo de instrumentos
dos trabalhos dos GT’s da Primeira Infancia e a sistematizacdo dos dados
levantados pelos GT’s para subsidiar na elaboragdo do Plano Estadual da

primeira infancia.

b) Reclamagdes:

- Em 2023 as manifestag¢des de irregularidade nos atendimentos ao cidadao e
de uso indevido de recursos publicos nos CRAS, CREAS, CAPS e outras
instalacdes publicas responderam por 64,29% das reclamagdes em 2023.

- A DIAS encaminha e-mail e Oficio para realizar contato com os municipios,

agendando visitas e/ou reunido para auxilio e averiguagao das irregularidades.

c) Solicitagdes:

- Dentre as solicitagdes encaminhadas a Ouvidoria da SAS em 2023, 40,74%
eram Denuncias que foram equivocadamente classificadas pelo usuario do
sistema de Ouvidoria do Estado de SC. Em segunda foram observadas que
11,11% das Solicitagbes relatavam problemas no recebimento do beneficio
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Bolsa Familia e pediam orientacdes.

- As denuncias encaminhadas erroneamente como “Solicitacdo” foram
encaminhadas a Ouvidoria da DIDH e processadas como as demais denuncias
recebidas daquela diretoria.

- Todas as solicitagdes de orientacdo para recebimento do beneficio do Bolsa
Familia foram respondidas. Observou-se que tais duvidas eram oriundas de

impericia do usuario.

9 - PRINCIPAIS AGOES DA OUVIDORIA

Em 2023 a Ouvidoria e a Diretoria de Direitos Humanos (DIDH) da SAS
desenvolveram conjuntamente um estudo para criagdo de uma base de dados que
servira para o desenvolvimento de indices e indicadores das infracbes aos direitos
humanos no Estado de Santa Catarina, usando as informagdes contidas nas
manifestagdes principalmente em denuncias encaminhadas a DIDH através do
Disque 100, Disque 180, e Portal da Ouvidoria do Estado de SC.

Em 2022 estas denuncias responderam por mais de 90% das manifestagdes
encaminhadas a ouvidoria da SAS. Para melhor responder e processar esses
dados, foi criada a ouvidoria seccional da DIDH, composta por uma servidora
dedicada por receber as manifestagcdes, preencher a planilha desenvolvida em
conjunto entre os dois setores, acompanhar o retorno dos érgédos competentes pela

resposta ou apuragao da infragao, e responder a ouvidoria setorial da SAS.

10 - CONCLUSAO

Em 2023 o volume de atendimentos permaneceu praticamente 0 mesmo em
reagdo ao ano anterior, registrando um aumento de 3,7% no numero de
atendimentos.

O ano de 2023 foi importante para a ouvidoria da SAS, a comecar pela
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conclusao das tabelas que servirdo para armazenar os dados colhidos via ouvidoria,
para o desenvolvimento de indices e indicadores a serem utilizados pela Diretoria
de Direitos Humanos (DIDH), que respondeu por 93,76% de todos os atendimentos
encaminhados a SAS naquele ano.

Apesar das dificuldades encontradas em outros anos para adog¢ao das
informacdes da ouvidoria pela DIDH, em 2023 a diretoria fez uso da nova base de
dados para a execugao de algumas atividades.

Os atendimentos encaminhados a Diretoria de Assisténcia Social (DIAS)
representaram 3,23% de todos os atendimentos de 2023, sendo a area com a
segunda maior demanda de atendimentos da Ouvidoria. Essa diretoria realizou o
controle dos atendimentos, com a tipificagdo da Denuncia/Reclamacgéao/Solicitagao e
acompanhamentos incipientes.

Todos os atendimentos encaminhados as outras areas acionadas pela
ouvidora da SAS e nao citadas acima em 2023, responderam por 3,01% dos
atendimentos totais daquele ano.

No ano de 2023 houve maior atengcdo dos gestores desta pasta em relagéo a
importancia das informagdes colhidas pela Ouvidoria da SAS, e a sua utilizacdo nas
atividades gerenciais, principalmente da DIDH. Nesse ano foi possivel identificar
novos problemas como a baixa taxa de retorno dos érgédos externos a SAS
(DPCAMIs, Conselhos Tutelares, etc...) que foi de 35,56% dos atendimentos

encaminhados, e a duplicidade de encaminhamentos aqueles 6rgaos.

Para este ano, novas agdes estdo em discussao como objetivo de construir

um painel estadual da infragdo aos direitos humanos.
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