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1| APRESENTACAO

A Secretaria de Estado de Comunicacdo (SECOM) é responsavel pelas politicas publicas de
comunicacdo de Santa Catarina. A principal funcdo da SECOM ¢é garantir que as infor-
magcdes oficiais das atividades governamentais e os servicos publicos cheguem ao conheci-
mento do cidadéo, seja por meio da imprensa, de campanhas publicitérias, anlncios oficiais

ou pelos novos meios de comunicagado, como redes sociais e aplicativos méveis.

Originalmente o érgao nasceu como Secretaria de Estado da Comunicacéo Social em
26/03/1993, pela Lei n® 9.003, de 26 de marco de 1993, com a extincdo do Gabinete de

Comunicacao Social, do Governador do Estado.

A legislacdo mais recente que trata da Secretaria de Estado da Comunicacéo é a Lei Com-
plementar 789, de 29 de dezembro de 2021, que alterando a Lei Complementar 741/2019,
extinguiu a Secretaria Executiva de Comunicacgao, retornando ao modelo de Secretaria de

Estado da Comunicacéo.

Conforme Lei Complementar n°741/2019, em seu art. 31-A, compete a Secretaria de Estado
da Comunicacéo desenvolver e coordenar os servicos de imprensa, relagdes publicas,
comunicacdo e informacgdes relacionadas as atividades governamentais; coordenar e articu-
lar a uniformizacdo dos diversos setores de comunicacado e informacdes da Administracdo
Publica Estadual; e apoiar e orientar as Secretarias de Estado nos servicos de imprensa,

relacdes publicas, comunicacgdo e informacédo relacionadas as atividades governamentais.
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A Secretaria, até o final da gestdo de 2023, contava com érgéos de assisténcia direta do

Secretario de Estado, divididos em assessoria de gabinete, assessor técnico, assessor de

comunicacdo. O gabinete do secretario Adjunto responsavel pela atividade meio, asses-
sorado pela Geréncias de Administracdo, Financas e Contabilidade. Como 6rgéos de

atividade fim a Coordenadoria de Imprensa e Coordenadoria de Divulgacéo

Organograma da SECOM - 2022:

Gabinete do Secretario

Assessor de Gabinete
Gabinete do Secretario

Adjunto

Assessor de Comunicacio

Geréncia de Adm. Finangas e
Contabilidade

Assessor Técnico

Coordenadoria de Coordenadoria de

Imprensa Divulgagao
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS

e Promover, de maneira eficaz, os atos, programas e investimentos do governo de Santa
Catarina por meio de agdes integradas de publicidade e da assessoria de imprensa.

e Dar transparéncia as informacdes relativas a implementagdo dos investimentos do gover
no do Estado.

* Integrar as agdes de comunicacao para que os atos governamentais e investimentos
tenham destaque nos diferentes meios para alcangar o maior nimero de pessoas possivel.

e Ampliar canais nas novas midias, visando facilitar o acesso a informacédo bem como o
relacionamento com o cidaddo dentro desta nova tendéncia da comunicacéo.

Atuar em permanente sinergia com os drgdos
Manter seu papel estratégico na administragio publicos estaduais da administrac3o direta e

. indireta, a fim de comunicar com transpa-
estadual, destacando-se pela agilidade e 2
confiabilidade na transmissdo clara e objetiva réncia, agilidade e qualidade & populagdo seja
das informagBes relevantes para toda 8 para o publico interno ou externo através do
populacio. jornalismo tradicional, da propaganda e midias
digitais, as agbes de relevincia para a
sociedade.

Transparéncia
Inovacdo
Conhecimento
Etica
Publicidade

Ressalta-se que este documento se refere ao relatério de ouvidoria da Secretaria de Estado

da Comunicacao de Santa Catarina referente ao exercicio de 2023.
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2 | APRESENTACAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria é a area responsavel pelo relacionamento com a sociedade, de modo que sua
competéncia primaéria é o tratamento das reclamacdes, solicitacdes, denlncias, sugestdes e
elogios referentes a drea de atuacdo. Cabe da mesma forma prestar a sociedade servico de
qualidade no que diz respeito ao acesso a informacédo e, portanto, contribuir para a ampli-
acao dos mecanismos de controle social e transparéncia na gestdo do bem publico pelo

cidaddo, com o consequente aperfeicoamento da democracia.

A Ouvidoria da Secretaria de Estado da Comunicacéo foi constituida pela Lei Complemen-
tar n®741/2019, conforme Artigo 6°, item V, sendo o Ouvidor da gestdo de 2023, na
condicdo de ouvidor setorial do érgao, responséavel pelo tratamento das manifestacdes

recebidas do cidaddo em 2023.
2.1 COMPETENCIAS

A Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei de Protecdo e Defesa dos Usuarios de
Servicos Publicos), estabelece cinco tipos de manifestacées no que tange a ouvidoria:

sugestdo, elogio, solicitacdo de providéncias, reclamacédo e denuncia.

Nesse sentido, o Decreto Estadual n® 1.933/2022, ao dispor sobre a estruturagdo, organi-
zagdo e administracdo das atividades de ouvidoria do Sistema Administrativo de Controle
Interno e Ouvidoria do Poder Executivo Estadual, disciplina no art. 34 as seguintes com-

peténcias das ouvidorias setoriais de cada érgao:
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Art. 34. S3o competéncias das ouvidorias setoriais e seccionais, sob a coordenacéao, orien-
tacdo, supervisdo e o controle técnico da Controladoria-Geral do Estado, por meio da Ouvi-

doria-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 érgéo ou da entidade a que estejam vinculadas;

Il - buscar solucdes administrativas, com vistas ao pronto atendimento das mani-
festacoes;

IV - produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de ouvidoria, para
subsidiar recomendacdes e propostas de medidas para aprimorar a prestacdo de
servicos publicos e para corrigir falhas;

V - estimular o cidadado 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 érgao central do Sistema Administrativo de Controle
Interno e Ouvidoria, com vistas ao cumprimento das diretrizes e instrucdes dele
emanadas;

VIl - planejar, controlar e executar, no ambito do érgao ou da entidade, as ativi-
dades de ouvidoria;

IX - desenvolver outras atividades relacionadas aos servicos de ouvidoria, em
consonancia com as diretrizes estabelecidas pelo 6rgdo central do Sistema Admin-
istrativo 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.

2.2 ESTRUTURA (composicio da ouvidoria)

O Controle Interno e Ouvidoria esta estruturado e organizado na forma de sistema adminis-

trativo, sob a coordenacgao de seu érgao central, a Controladoria Geral do Estado (CGE) em:
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Ouvidoria Geral do Estado: Nucleo Técnico do Sistema Administrativo de Ouvidoria,
vinculada a CGE, com atribuicdo de coordenar as ouvidorias setoriais e seccionais do Poder

Executivo Estadual.

Setorial da Secretaria de Estado da Comunicacdo: composto pela Ouvidoria Setorial da
Secretaria de Estado da Comunicagao, que detém as competéncias disciplinadas no art. 34,
do Decreto Estadual n°® 1.933/2022. Subordina-se administrativamente ao gestor do Orgao

e tecnicamente a OGE na prestacdo de servicos de ouvidoria.

Ouvidor da Secretaria de Estado da Comunicagao em 2023: Daiane Sandra Tramontini.

2.3 INSTALACOES, HORARIO DE ATENDIMENTO
E CANAIS DE ACESSO

Localizagdo: Centro Administrativo do Governo do Estado de Santa Catarina
Rod. SC 401 - Km 5, n® 4600, Bloco IV, Florianépolis /SC.CEP: 88032-900
Bloco IV - Secretaria de Estado da Comunicacao
Ouvidoria Setorial

Endereco para registro de manifestagdo e consultas de Ouvidorias:
http://ouvidoria.sc.gov.br/cidadao/

Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina

Exercite a sua cidadania e participe do Governo do Estado de 5anta Catarina

e E-SIC

0 sistema de Informacoes ao Cid
Estado, de Santa Catarina permiti
pessoa, fisica ou juridica, it
acesso a informacéo p ;
Executivo Estadual, er
Federal n"12.527 G
Infarmacao) e Decrato

o Consultar Atendimento

Clique para obter informacdes s
solicitacao. Tenha em maos
atendimento e a chaye

o Novo Atendimento

Clique para enviar denincias, el
reclamacoes e sugestoes, Sera ge|

com o.codigo de ateﬂﬁt
co

n°1.048/2012.,
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3 | DADOS GERAIS DAS MANIFESTACOES

Os dados apresentados correspondem as demandas de ouvidoria recebidas pelo Setorial
de Ouvidoria da Secretaria de Estado da Comunicacéo, e respondidas ao cidaddo no exer-

cicio de 2023.

As demonstracdes a seguir, retratam a natureza das manifestagdes e, particularmente, os

principais assuntos que mobilizaram os cidadaos a procurar a ouvidoria da SECOM.

O total de manifestacdes Recebidas e Respondidas em 2023 cumpriram o fluxo de trabalho

na rede de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual:

Encaminhamento as Encaminhamento a
p ~ Ouvidorias Setoriais ) - unidade responsavel
efou Seccionais pela apuracao

Recebimento ' Analise Prévia
OGE OGE

OGE
Envio da Decis3o
Administrativa Final

Elaboracdo da Ouvidoria Setorial

resposta a Ouvidoria p efou Seccional | 3
Setorial ou Seccional encaminha @ OGE

ao usuario e conclui
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4 | ANALISE QUANTITATIVA DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

A Secretaria de Estado da Comunicacdo recebeu um total de 15 (quinze) manifestacdes no

decorrer do ano de 2023, conforme gréfico abaixo:

Gréfico 01: Distribuicdo das Manifestacdes

—

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ
4.1 TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES

Apresentacdo das manifestagcdes por tipologia de acordo com o Decreto n® 1.933 de 18 de

maio de 2022 (denuncia, reclamacéo, solicitagao, sugestao e elogio).

A Secretaria de Estado da Comunicacéo recebeu 01 (um) elogio, 02 (duas) reclamacdes e 8

(oito) solicitagdes diversas, conforme grafico abaixo:
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Gréfico 02: Tipo de Manifestagdes

elc@
9 1%

reclamacgbes
18,2%

solicitagbes

1) 70
f£,/ 7%

5 PRAZO DE ATENDIMENTO

As solicitagdes de informagdes foram atendidas, conforme figuras abaixo:

No prazo Fora do prazo No prazo Fora do prazo
100, 0% 0,0% 0,0% 0,0%

Tempo Médio de Respostas (em dias corridos): 32,36
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6 PRINCIPAIS ASSUNTOS POR TIPOLOGIA

A Secretaria de Estado da Comunicacéo recebeu 01 (um) elogio, 02 (duas) reclamacdes e 8

(oito) solicitagcdes diversas, conforme assuntos abaixo:

Divulgacao e publicidade governamental 6 54.5%
Erros em noticias divulgadas no site 2 18,2%
Problemas no site (home page) 3 27.3%

Problemas no site._ .

Divulgacao & publ...

54 5%

Erros em noticias. ..

18 2%
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7 PERFIL DOS CIDADAOS QUE ACESSAM O CANAL DA OUVIDORIA

O perfil dos cidaddos que acessaram o canal e que foram possiveis de identificar, estdo

abaixo elencados:

Feminino 4

Masculino 7

Néo informado 4
S uwwwo

Pessoa Fisica 10

Pessoa Juridica 1

N&o Informado 4

8 ANALISE QUALITATIVA POR TIPOLOGIA

As solicitacdes e reclamacdes foram prontamente atendidas, tendo sido mais recor-

rentes, as que versavam, em sintese, acerca de:

a) Solicitagdes: referentes em sua maioria a pedido de informagdes (LAI) acerca de
contratos e gastos com publicidade institucional. Outras solicitagdes trataram de
informacdes diversas acerca de redes sociais, simbolos do Estado. Foi sugerida a
criacdo de mecanismo mais completo, a exemplo de Bl, para divulgacdo de dados
acerca de gastos com publicidade institucional.

b) Reclamacdes: versaram em grande parte acerca do ndo funcionamento de
alguns icones, videos, dentre alguns outros, elementos do site oficial do governo.
A responsabilidade pelo site oficial do Governos do Estado é da Secretaria de
Estado da Ciéncia, Tecnologia e Inovacao (SCTI). Assim, foi informada a SCTI, bem
como solicitada a correcdo dos erros.

c) Elogio: enaltecimento as a¢gdes de divulgacao e publicidade do Estado.

14
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9 PRINCIPAIS ACOES DA OUVIDORIA

Participacdo em Roda de Ouvidoria com a CGE, capacitagdo via ENA, sugestdes encaminha-
das ao Gabinete e setores internos para criagdo de um Bl visando informacdes mais com-

pletas acerca da divulgacéo.

10 CONCLUSAO

Destaca-se pelas demandas recebidas pelo setorial de Ouvidoria da SECOM, a contribuigao
do servidor/cidaddo na melhoria continua e desenvolvimento dos servicos oferecidos.
Assim, o setorial de Ouvidoria com suas Unidades Administrativas, atuando na busca de
respostas das reivindicacdes junto a suas areas, acabam por proporcionar agées de imple-
mentacdes de melhorias de processos, atualizacdo de informacdes em sites, disponibili-
zacdo de novos servicos digitais, corre¢des de falhas detectadas, evolucdo das informacdes

disponiveis no portal de transparéncia.



