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1 APRESENTACAO

O presente relatério tem por desiderato elucidar o trabalho desempenhado pela
Ouvidoria da Secretaria de Estado de Portos, Aeroportos e Ferrovias no ano de 2023,
fundamentado nos registros de controle e participagdo social por intermédio do
Sistema Ouv (Ouvidoria Geral do Estado).

A Secretaria de Estado de Portos, Aeroportos e Ferrovias - SPAF, criada pela
Lei 18.646 de 05 de junho de 2023, almeja instituir politicas publicas voltadas para a
eficiéncia, seguranga e modernizagao da infraestrutura de transporte, fomentando o
desenvolvimento econdmico, a integragao regional e o aprimoramento dos servigos de

transporte portuario, aeroportuario e ferroviario.

2 APRESENTAGAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da SPAF emerge como um canal de comunicagao perene,
imparcial e transparente, destinado a interlocu¢do com os cidadaos catarinenses, bem
como cidadaos de outros estados e nacdes.

Por meio deste instrumento, a sociedade exerce seu legitimo direito a
manifestacdo. Sao oferecidas cinco modalidades de expresséo (denuncia, reclamagéo,
elogio, sugestdo e solicitagdo), permitindo, quando realizadas eletronicamente, o
acompanhamento das informacdes da demanda através do sitio eletrénico da ouvidoria.

Esta efetua o registro de sugestbes, pedidos de informagdes, criticas,
reclamagdes e comunicagbes correlatas aos servicos prestados pela SPAF e atos

perpetrados por sua gestao e pelos servidores publicos.
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2.1 COMPETENCIAS

o Receber comunicacbes da sociedade, analisa-las e encaminha-las aos setores
da SPAF para o pronto esclarecimento, objetivando a racionalizacdo e
aprimoramento dos servicos publicos abarcados pela SPAF, nas areas

portuarias, aeroportuarias e ferroviarias;

¢ Acompanhar o tratamento, a coeréncia das respostas e a efetiva conclusao das

manifestacdes dos usuarios; e

e Encaminhar adequadamente para apuracio correicional de eventuais atos de
gestdo com indicios de desvios, que comprometam a utilizacdo de recursos
publicos ou sugiram comportamentos inadequados por parte de agentes

publicos.

2.2 ESTRUTURA

A Ouvidoria € composta por 01 (um) servidor responsavel. As solicitagdes de
informacéo, elogios, criticas, reclamagodes e denuncias sao inicialmente recebidas pelo
sistema da Ouvidoria Geral do Estado, que, por sua vez, redireciona aquelas pertinentes

as areas de atuacao da SPAF.

2.3 INSTALAGOES, HORARIO DE ATENDIMENTO E CANAIS DE ACESSO.

Qualquer cidadao de Santa Catarina, de outros estados e de outras nagbes pode

formalizar sua manifestagao através dos seguintes canais:
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Sites:

http://www.ouvidoria.sc.gov.br/ ou www.spaf.sc.qov.br

Telefones:

0800- 6448500 e (48) 3665-3200, das 13h as 19h em dias uteis.

Presencialmente: das 13h as 19h em dias uteis

Centro Administrativo do Estado

Ouvidoria-Geral do Estado

Rod. SC 401 — Km 5 — 4.600 — Saco Grande Il — Florianopolis — SCCEP:
88032-000

Secretaria de Estado de Portos, Aeroportos e Ferrovias — SPAF.
Centro Administrativo do Estado. Rod. SC 401 — Km 5 — 4.600, Bloco 1V,

Saco Grande Il — Florianépolis — SC CEP: 88032-000

Correio: mesmos enderegos anteriores

3 DADOS GERAIS DAS MANIFESTAGOES

3.1 ATENDIMENTOS

No ano de 2023, foram realizados 12 (doze) atendimentos, todos conduzidos

por meio do portal online.

SECRETARIA DE ESTADO DE PORTOS, AEROPORTOS E FERROVIAS.
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Percentual de Atendimentos Concluidos entre 01/01/2023 a 31/12/2023

) Total de encaminhamentos Total de Percentual de
Orgao resolvidos, que foram abertos e |encaminhamentos abertos encaminhamentos
fechados no periodo no periodo concluidos
Secretaria de Estado
de Portos, Aeroportos 12 12 100,00
e Ferrovias
Total Geral 12 12 100,00% |

Houve maior concentragdo nos meses de junho, agosto, outubro e novembro. A

forma predominante de atendimento foi via internet (portal).

A analise dos dados sugere periodos de maior demanda e demonstra uma

adaptacgao eficaz as necessidades dos cidadaos por meio do atendimento online.

3.2 TEMPO DE RESPOSTA:

Tempo de Resposta dos Encaminhamentos Concluidos entre

01/01/2023 a 31/12/2023
) Total de dias para resolucao dos Total de encaminhamentos ,
Orgao encaminhamentos abertos e fechados| resolvidos, que foram abertos e |Indice
no periodo fechados no periodo
Secretaria de Estado de
Portos, Aeroportos e 30 12 2,50
Ferrovias
Total Geral 30 12 2,50

Tempo médio de resposta: 2,50 dias.

E crucial destacar que os dados se limitam aos atendimentos direcionados &
Secretaria em questdo, ndo abrangendo a totalidade da Ouvidoria Geral do Estado e do
Servico de Informacgdes ao Cidadao.

3.3 DEMANDAS

Relatério de Demandas ao Servigo de Informagdes ao Cidadao da Secretaria de

Estado de Portos, Aeroportos e Ferrovias — 2023.
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Este relatério compila as demandas encaminhadas ao Servigo de Informagbes ao
Cidadao da Secretaria no periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023, conforme registrado pela

Ouvidoria Geral do Estado de Santa Catarina.

Ao longo de 2023, foram registradas 8 (oito) demandas distribuidas da seguinte

maneira:

Orgao: Servigo de Informacoes ao Cidadao

Totais por Assunto entre 01/01/2023 a 31/12/2023

l Area Assunto Quantidade %
Administragao Certidao negativa 1 12,50%
Consulta de processo 1 12,50%
Edital 1 12,50%
Informagoes/documentos 1 12,50%
Servigos portuarios 3 37,50%
Total de Administracao 7 87,50%
Infraestrutura Transporte aquaviario 1 12,50%
Total de Infraestrutura 1 12,50%
| Total Geral 8 100
a. Administragao:

Certidao negativa: 1 demanda (12,50%)
Consulta de processo: 1 demanda (12,50%)
Edital: 1 demanda (12,50%)
Informagdes/documentos: 1 demanda (12,50%)

Servicos portudrios: 3 demandas (37,50%)

Total de demandas na area de Administragao: 7 demandas (87,50%)

b. Infraestrutura:

Transporte aquaviario: 1 demanda (12,50%)

Total de demandas na area de Infraestrutura: 1 demanda (12,50%)
Total Geral: 8 demandas (100%)
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Destaca-se que a area de Administragdo concentrou a maioria das demandas,
com os servigcos portuarios liderando as solicitagdes nessa categoria. Recomenda-se
uma atengdo especial a esses servigos, considerando a quantidade significativa de

demandas relacionadas a este tema.

4 CONCLUSAO

O ano de 2023 evidenciou uma eficiente gestdo da Ouvidoria da Secretaria de
Estado de Portos, Aeroportos e Ferrovias, destacando-se pelo atendimento
majoritariamente online e pelo tempo médio de resposta mantido em 2,50 dias, alinhado
a média estadual. A analise das demandas revela uma concentracao significativa na

area de Administracdo, com especial énfase nos servigos portuarios.

Recomenda-se a continuidade do monitoramento e aprimoramento desses servigos
para atender as necessidades dos cidaddos de maneira eficaz. Este relatério serve
como subsidio valioso para a tomada de decisdes e a implementagcdao de melhorias

continuas na prestacao de servigos da Secretaria.
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