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1 APRESENTACAO

O Departamento Estadual de Transito de Santa Catarina (DETRAN/SC) é
uma autarquia que tem como atribuicdes gerenciar, fiscalizar, controlar e
executar as atividades de transito em todo o territorio de Santa Catarina, nos
termos do Cdédigo de Transito Brasileiro (CTB).

O DETRAN/SC, apo6s ser transformado em autarquia, possui uma
ouvidoria seccional, vinculada tecnicamente a Controladoria-Geral do Estado de
Santa Catarina, por meio da Ouvidoria-Geral do Estado, a qual é responsavel
pelo tratamento das manifestacdes de ouvidoria direcionadas ao Departamento
Estadual de Transito.

Importante mencionar, que a ouvidoria publica € um importante
mecanismo de controle e participacdo social, que possibilita a aproximacao do
cidaddo com a administracdo, o aprimoramento da gestdo publica, o exercicio
da cidadania e a melhoria dos servigos oferecidos aos seus destinatarios.

O presente Relatério Anual de Ouvidoria é elaborado nos termos do art.
35, do Decreto Estadual n°® 1.933/2022, e visa possibilitar & sociedade civil o
devido acompanhamento dos atendimentos prestados pela Ouvidoria do
DETRAN/SC no ano de 2022.

2 APRESENTACAO DA OUVIDORIA

2.1 COMPETENCIAS

Nos termos do art. 3°, do Decreto Estadual n°® 1.933/2022 a Ouvidoria:

[...] tem como missdo aproximar o cidaddo da Administracdo Publica
Estadual, zelando pelos direitos individuais e coletivos, garantindo e
fomentando o controle social e o exercicio da cidadania, com vistas ao
continuo aprimoramento dos servigos publicos prestados pelo Poder
Executivo Estadual.

O art. 34, do Decreto Estadual acima indicado, prevé ainda que compete

as ouvidorias seccionais:
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Art. 34. Sdo competéncias das ouvidorias setoriais e seccionais, sob a
coordenacdo, orientacdo, supervisdo e o0 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 informagBes a Ouvidoria-Geral do Estado, bem como a
autoridade méaxima do 6rgdo ou da entidade a que estejam vinculadas;
[Il — buscar solugBes administrativas, com vistas ao pronto atendimento
das manifestacdes;

IV — produzir e analisar dados e informagfes sobre as atividades de
ouvidoria, para subsidiar recomendacdes e propostas de medidas para
aprimorar a prestacdo de servi¢cos publicos e para corrigir falhas;

V — estimular o cidaddo 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 6rgédo central do Sistema Administrativo
de Controle Interno e Ouvidoria, com vistas ao cumprimento das
diretrizes e instru¢cbes dele emanadas;

VIl — planejar, controlar e executar, no &mbito do 6rgéo ou da entidade,
as atividades de ouvidoria;

IX — desenvolver outras atividades relacionadas aos servicos de
ouvidoria, em consonéncia com as diretrizes estabelecidas pelo 6rgéo
central do Sistema Administrativo de Controle Interno e Ouvidoria; e

X — receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos
e reativos, as manifesta¢cdes encaminhadas por usuéarios de servi¢os
publicos.

A Ouvidoria do DETRAN/SC estd regulamentada pela Portaria n°
160/DETRAN/ASJUR/2021, de 14/04/2021, a qual determina que € de sua
competéncia o recebimento, encaminhamento aos setores competentes,
acompanhamento e envio de respostas aos cidaddos das manifestacées de

ouvidoria direcionadas a autarquia e registradas a titulo de solicitacdes,

reclamacdes, denuncias, elogios, sugestdes e pedidos de acesso a informacao.
2.2 ESTRUTURA (composicéo da ouvidoria)

No momento, a Ouvidoria do DETRAN/SC n&o possui Ouvidor nomeado
para o cargo, sendo sua estrutura composta por duas servidoras: Katia Bernardi
(Policial Civil e Ouvidora do DETRAN/SC até 31/12/2022), a qual encontra-se
em licenca maternidade, e Marcia de Menezes Zucchi (Técnica em Atividades

Administrativas), atualmente responsavel pela ouvidoria seccional.
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2.3 INSTALACOES, HORARIO DE ATENDIMENTO E CANAIS DE ACESSO

A Ouvidoria do DETRAN/SC possui sala prépria para atendimento ao
publico e esta localizada na Avenida Almirante Tamandaré, n° 480, 6° Andar,
Sala 605, Coqueiros, Florianopolis/SC.

Mencionada autarquia também possui sitio eletrdnico, qual seja:

www.detran.sc.gov.br, no qual é possivel se obter diversas informagdes acerca

dos servicos prestados pelo DETRAN/SC.

Os canais de contato com a Ouvidoria do DETRAN/SC sé&o pela pagina

www.ouvidoria.sc.gov.br, onde o cidaddo pode registrar, de forma
eletrébnica/online, seu atendimento, bem como através do e-malil
ouvidoria@detran.sc.gov.br, ou pelo telefone (48) 3664-1814.

O horério de atendimento ao publico da Ouvidoria do DETRAN/SC é das
13h00min as 19h00min.

3 DADOS GERAIS DAS MANIFESTACOES

No ano de 2022 a Ouvidoria do DETRAN/SC recebeu 2.054
manifestacbes de ouvidoria, distribuidas entre solicitacdes, reclamacdes,
denuncias, sugestdes e elogios.

No primeiro semestre de 2022 foram recebidas: 215 manifestacdes em
janeiro, 173 em fevereiro, 160 em marco, 142 em abril, 144 em maio e 160
manifestacdes em junho.

Ja no segundo semestre de 2022 foram recepcionadas: 196
manifestacdes de ouvidoria em julho, 204 em agosto, 170 em setembro, 178 em
outubro, 141 em novembro e 171 em dezembro.

Mencionados dados estdo expostos no grafico abaixo:

Gréfico 01: Distribuicdo das Manifestacdes de Ouvidoria (ano de 2022)
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Assim, verifica-se que no més de janeiro foram remetidas ao DETRAN/SC
0 maior numero mensal de manifestacfes de ouvidoria do ano de 2022 (215
manifestacdes), seguido dos meses de agosto (204 manifestacdes) e julho (196
manifestacfes). J& os meses com 0os menores numeros de manifestacdes de
ouvidoria direcionados ao DETRAN/SC no ano citado foram novembro (141
manifestacdes), abril (142 manifestacdes) e maio (144 manifestacoes).

Por fim, constata-se que a média mensal de manifestacdes de ouvidoria
remetidas ao DETRAN/SC no ano de 2022 foi de 171,2 demandas.

4 ANALISE QUANTITATIVA

4.1 TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES

A maior parte das manifestacbes atendidas pela Ouvidoria do
DETRAN/SC pertence ao tipo solicitacdo, com 1.012 registros no ano de 2022,
0 que corresponde a 49,3% de todas as manifestacdes de ouvidoria recebidas
pela autarquia no citado ano.

As manifestacdes de ouvidoria do tipo reclamacéo alcangcam percentual

menor, tendo sido recepcionadas 945 demandas dessa espécie no ano de 2022,
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0 que equivale a 46% de todas as manifestacdes de ouvidoria direcionadas ao
DETRAN/SC no mencionado ano.

Em relagdo as denuncias, a Ouvidoria do DETRAN/SC recebeu 46
manifestacdes desse tipo no ano de 2022, o que corresponde a 2,2% de todas
as manifestacdes de ouvidoria enviadas ao DETRAN/SC em 2022.

Por fim, também foram recebidos 33 elogios (0 que equivale a 1,6% das
manifestacbes de ouvidoria recepcionadas no ano de 2022) e 18 sugestdes
(0,9% das manifestacdes de ouvidoria recebidas no ultimo ano).

Segue adiante grafico contendo os dados acima descritos:

Gréfico 02: Tipo de Manifesta¢Bes de Ouvidoria (ano de 2022)

Solicitagao Sugestdo
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4.2 ENCAMINHAMENTO AS UNIDADES INTERNAS

A Ouvidoria do DETRAN/SC, desde o ano de 2022, possui unidades
internas de ouvidoria, as quais sao realizados encaminhamentos/distribuicdo de
manifestacoes.

As unidades internas de ouvidoria das Ciretran’s da Capital foram criadas

em dezembro de 2021 (Setor de Veiculos da Ciretran da Capital (Coqueiros),

[ —
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Setor de Habilitacdo de Condutores da Ciretran da Capital (Coqueiros), Ciretran
Santa Monica e Ciretran do Sul da Ilha e em fevereiro de 2022 (Ciretran do Norte
da Ilha). As unidades internas das demais Ciretran’s/Citran’s do Estado de Santa
Catarina foram criadas em julho de 2022.

Apoés a criacdo das unidades internas de ouvidoria do DETRAN/SC, as
manifestagbes de ouvidoria a elas direcionadas passaram a ser
distribuidas/encaminhadas via sistema informatizado de ouvidoria, 0 que garante
maior seguranca das informacdes transmitidas, bem como auxilia na
preservacao do sigilo das demandas de ouvidoria e dos dados pessoais a elas
relacionados.

Veja-se abaixo os dados das manifestagbes de ouvidoria encaminhadas
para o DETRAN sede no ano de 2022, bem como para suas unidades internas

de ouvidoria:

- Ao DETRAN sede, localizado em Florianopolis/SC, foram
encaminhadas/distribuidas 44 denudncias, 33 elogios, 836 reclamacfes, 968
solicitacdes e 17 sugestdes no ano de 2022, totalizando 1.898 manifestacdes de
ouvidoria;

- Ao Setor de Habilitagdo de Condutores da Ciretran da Capital (Coqueiros
— Florian6polis/SC) foram encaminhadas/distribuidas 22 reclamacdes, 11
solicitacdes e 1 sugestao, totalizando 34 manifestacdes de ouvidoria,

- A Ciretran de Joinville teve 15 reclamacbes e 2 solicitacbes a ela
encaminhadas/distribuidas, totalizando 17 manifestacdes de ouvidoria;

- A Ciretran de Itajai foram encaminhadas/distribuidas 4 reclamacées e 5
solicitacdes, totalizando 9 manifestac6es de ouvidoria;

- A Ciretran Santa Monica (Shopping Villa Romana — Florianépolis/SC)
também teve 4 reclamagdes e 5 solicitagcdes a ela encaminhadas/distribuidas,
totalizando 9 manifestacdes de ouvidoria;

- A Ciretran de Balneéario Camboriti foram encaminhadas/distribuidas 6
reclamacoes e 2 solicitagcdes, totalizando 8 manifestacdes de ouvidoria,

- Na sequéncia, temos a Ciretran de Ararangua, com 7 reclamacgdes

encaminhadas/distribuidas a sua unidade;

[ —
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- A Ciretran de Cricima, Icara, Orleans e Urussanga teve 1 dendncia, 5
reclamagbes e 1 solicitacdo encaminhadas/distribuidas a sua unidade,
totalizando 7 manifestacdes de ouvidoria,

- O Setor de Veiculos da Ciretran da Capital (Coqueiros -—
Florianopolis/SC) teve 4 reclamacdes e 3 solicitacbes encaminhadas/distribuidas
a sua unidade, totalizando 7 manifesta¢des de ouvidoria;

- Em seguida, temos a Ciretran de S&o José, para a qual foram
encaminhadas/distribuidas 5 reclamacdes;

- A Ciretran de Blumenau foram encaminhadas/distribuidas 3
reclamacdes e 1 solicitagéo, totalizando 4 manifestacdes de ouvidoria;

- J4 a Ciretran de Sao Bento do Sul teve 3 reclamacdes e 1 solicitacédo
encaminhadas/distribuidas a sua unidade, totalizando 4 manifestacdes de
ouvidoria;

- A Ciretran do Norte da llha (Canasvieiras — Florian6polis/SC), por sua
vez, teve 2 reclamacdes e 2 solicitagdes encaminhadas/distribuidas a sua
unidade, totalizando 4 manifestacdes de ouvidoria;

- A Ciretran de Palhoca e Santo Amaro da Imperatriz teve 3 reclamacdes
e 1 solicitacdo encaminhadas/distribuidas a sua unidade, totalizando 4
manifestacdes de ouvidoria;

- O mesmo numero de manifestacdes foram encaminhadas/distribuidas a
Ciretran de Jaragua do Sul, com 3 reclamacdes e 1 solicitacdo, totalizando 4
manifestacdes de ouvidoria;

- Em seguida, vem a Ciretran de Tubarao, Braco do Norte e Jaguaruna,
gue teve 3 reclamacdes encaminhadas/distribuidas a sua unidades;

- A Ciretran de Lages foram encaminhadas/distribuidas 1 denuncia, 1
reclamacao e 1 solicitacdo, totalizando 3 manifestacdes de ouvidoria,

- A Ciretran de ChapecO teve 2 reclamacbes e 1 solicitacdo
encaminhadas/distribuidas a sua unidade, totalizando 3 manifestacbes de
ouvidoria,;

- Seguindo, temos a Ciretran do Sul da Ilha (Aeroporto de
Florianopolis/SC), a qual foram encaminhadas/distribuidas 3 reclamacdes;

- A Ciretran de Rio do Sul e Tai6 também tiveram 3 reclamacoes

[ —
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encaminhadas/distribuidas a sua unidade;

- A Ciretran de Laguna e Imbituba teve 2 reclamacfes e 1 solicitacéo
encaminhadas/distribuidas a sua unidade, totalizando 3 demandas.

- A Ciretran de Mafra teve 2 reclamac¢6es encaminhadas/distribuidas a sua
unidade, o mesmo ocorrendo com a Ciretran de Ituporanga.

- A Ciretran de Brusque teve 2 solicitacdes encaminhadas/distribuidas a
sua unidade;

- A Ciretran de Campos Novos teve 1 reclamacao
encaminhada/distribuida a sua unidade;

- A Ciretran de Porto Uni&o foi encaminhada/distribuida 1 solicitag&o.

- Ja a Ciretran de Sao Miguel do Oeste e a Ciretran de Videira tiveram 1
reclamacao encaminhada/distribuida a cada uma de suas unidades.

As Ciretran’s de S&o Joaquim e Xanxeré tiveram 1 solicitacdo
encaminhada/distribuida a cada uma de suas unidades.

A Ciretran de S&o Lourenco do Oeste teve 1 reclamacao e a Ciretran de
Canoinhas 1 solicitacdo encaminhada/distribuida as suas unidades.

Por fim, a Ciretran de Concordia teve 1 reclamacao
encaminhada/distribuida a sua unidade.

Veja-se grafico contendo a distribuicdo de manifestacbes recebidas por
cada unidade interna da ouvidoria do DETRAN/SC via sistema informatizado de

ouvidoria, classificadas por tipo:

Tabela 01 - Manifestacdes de Ouvidoria Recebidas por Tipo e por Unidade Interna de Ouvidoria
(ano de 2022)

Unidade  Denuncia Elogio Reclamagdo Solicitacdo  Sugestao Total

DETRAN SEDE 44 33 836 968 17 1.898

CIRETRAN/CAP/HAB 22 11 1 34

CIRETRAN/JVE 15 2 17
CIRETRAN/ITJ 5
CIRETRAN/SMA 5
CIRETRAN/BCU 2

CIRETRAN/ARU
CIRETRAN/CUA/IAR/OLS/UGA 1
CIRETRAN/CAP/VEIC

a A 00 N O b~ b
O N N N 0o o o

CIRETRAN/SJE
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CIRETRAN/BLU
CIRETRAN/SBS
CIRETRAN/CAN
CIRETRAN/PLH/SAI
CIRETRAN/JDS
CIRETRAN/TRO/BNO/JGA
CIRETRAN/LGS 1
CIRETRAN/XAP
CIRETRAN/AIR
CIRETRAN/RSL/TAO
CIRETRAN/LGA/IBB
CIRETRAN/MFA

P, RPN R R

N DN W W N P ® W W N W W
[N

CIRETRAN/IUP
CIRETRAN/BQE 2
CIRETRAN/CNO 1
CIRETRAN/PTU 1
CIRETRAN/SMO 1
CIRETRAN/VDA 1
CIRETRAN/SJQ 1
CIRETRAN/XXE 1
CIRETRAN/SLO 1

CIRETRAN/CNI 1
CIRETRAN/CCD 1

-
B R R R R R R P R N NN ®®W W W W w M~ DD DN D

Total 46 33 945 1.012 18 2.054

5 PRAZO DE ATENDIMENTO

No ano de 2022, das 2.054 manifestacbes de ouvidoria recebidas pela
Ouvidoria do DETRAN/SC, 2.050 foram concluidas no referido ano, restando 4
em andamento.

Em relacdo as 2.050 manifestacdes de ouvidoria concluidas em 2022,
98,6% foram concluidas no prazo e 1,4% concluidas fora do prazo.

Ja no que tange as 4 manifestacbes em andamento ao final do ano de
2022, 100% delas foram concluidas no prazo legal.

Abaixo, segue demonstrativo com referidas informagoes:

Demonstrativo 01 — Indicador de Atendimento com o nimero de manifestagfes concluidas e em

andamento no ano de 2022, com o respectivo percentual de atendimento dentro e fora do prazo

[ —
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O prazo médio de encaminhamento de respostas aos usuarios, em
relacdo as 2.054 manifestacdes de ouvidoria recebidas pela Ouvidoria do
DETRAN/SC no ano de 2022, a contar do recebimento da demanda, foi de 3,2

dias, conforme demonstrativo que adiante segue:

Demonstrativo 02 — Indicador do Tempo Médio de Resposta da Ouvidoria para o Cidaddo (ano
de 2022)

Tempo Médio de Respostas (em dias corridos)

Prazo médio de resposta da ouvidoria para o cidadao

3,2 dias

O indicador representa o tempo médio de encaminhamento de
respostas ao usuario, a partir do recebimento da demanda.

Assim, verifica-se que o DETRAN/SC teve 6timos indices de desempenho

no atendimento das mannifestagdes de ouvidoria no ano em comento (2022).

6 PRINCIPAIS ASSUNTOS POR TIPOLOGIA

Os principais assuntos das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do
DETRAN/SC no ano de 2022, do tipo solicitagéo, foram: multas de transito (181

[ —
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demandas — 8,8% do total de solicitacdes recebidas); servicos prestados pelo
DETRAN (174 demandas — 8,5% do total de solicitagbes recebidas); habilitacdo
(153 demandas — 7,4% do total de solicitagcdes recebidas); licenciamento veicular
(82 demandas — 4% do total de solicitacGes recebidas); transferéncia veicular
(59 demandas - 2,9% do total de solicitacbes recebidas);
informagdes/documentos (41 demandas — 2,0% do total de solicitagdes
recebidas); registro de veiculos (38 demandas — 1,9% do total de solicitacdes
recebidas); baixa de titulos pagos (36 demandas — 1,8% do total de solicitacdes
recebidas); réplica de resposta (30 demandas — 1,5% do total de solicitacdes
recebidas), leildo (18 demandas — 0,9% do total de solicitacdes recebidas); e
outros assuntos de solicitacdo (200 demandas — 9,7% do total de solicitacdes
recebidas).

Em relacdo as manifestacfes do tipo reclamacéo, os principais temas
das manifestacdes recebidas foram: servicos prestados pelo DETRAN (340
demandas - 16,6% do total de reclamagbes recebidas); habilitacdo (92
demandas — 4,5% do total de reclamacfes recebidas); exames meédicos (76
demandas — 3,7% do total de reclamacdes recebidas); multas de transito (41
demandas — 2,0% do total de reclamacdes recebidas); mau atendimento (35
demandas — 1,7% do total de reclamacdes recebidas); transferéncia veicular (34
demandas — 1,7% do total de reclamacdes recebidas); comportamento do
servidor (32 demandas — 1,6% do total de reclamacdes recebidas); autoescola
(24 demandas — 1,2% do total de reclamacdes recebidas); falta de profissional
para atendimento (23 demandas — 1,1% do total de reclamacdes recebidas);
réplica de resposta (22 demandas — 1,1% do total de reclamacdes recebidas); e
outros assuntos de reclamacéo (226 demandas — 11% do total de reclamacdes
recebidas).

Os temas de maior incidéncia nas manifestagdes do tipo denuncia foram:
comportamento do servidor (10 demandas — 0,5% do total de denuncias
recebidas); irregulatidades administrativas (7 demandas — 0,3% do total de
denuncias recebidas); servi¢os prestados pelo DETRAN (6 demandas — 0,3% do
total de denuncias recebidas); autoescola (3 demandas — 0,1% do total de
denuncias recebidas); habilitacdo (3 demandas — 0,1% do total de denuncias
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recebidas); exames médicos (2 demandas — 0,1% do total de denudncias
recebidas); vistoria de veiculos (2 demandas — 0,1% do total de denuncias
recebidas); transferéncia veicular (2 demandas — 0,1% do total de denuncias
recebidas); eleicbes (2 demandas — 0,1% do total de denudncias recebidas);
assédio moral ou sexual (2 demandas — 0,1% do total de denuncias recebidas);
e outros assuntos de denuncia (7 demandas — 0,3% do total de denuncias
recebidas).

No que tange as manifestacbes do tipo elogio, 0os assuntos mais
abordados foram: servicos prestados pelo DETRAN (14 demandas — 0,7% do
total de elogios recebidos); bom atendimento (9 demandas — 0,4% do total de
elogios recebidos); comportamento do servidor (9 demandas — 0,4% do total de
elogios recebidos); e habilitacdo (1 demanda — 0,0% do total de elogios
recebidos).

Por fim, em relagdo as manifestacfes do tipo sugestdes, os assuntos de
maior incidéncia foram: servigos prestados pelo DETRAN (6 demandas — 0,3%
do total de sugestbes recebidos); sugestdes ao Governo (4 demandas — 0,2%
do total de sugestdes recebidas); multas de transito (3 demandas — 0,1% do total
de sugestdes recebidas); informacéo no site ndo disponivel (2 demandas — 0,1%
do total de sugestdes recebidas); taxas (1 demanda — 0,0% do total de sugestdes
recebidas); falta de informacao siite (1 demandas — 0,0% do total de sugestdes
recebidas); habilitacdo (1 demanda — 0,0% do total de sugestbes recebidas);

Expde-se a seguir, grafico acerca dos dados supramencionados:
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Gréfico 03 - Principais Assuntos segundo a natureza das manifestacfes recebidas (ano de 2022)

OUVIDORIA DO DETRAN/SC

Natureza [/ Assuntos Numero %
Solicitagéo w012 49,3%
Multas de transito - 181 8,8%
Servigos Prestados pelo Detran - 174 8,5%
Habilitacgo [ ] 153 7,4%
Licenciamento Veicular - 82 4,0%
Transferéncia veicular . 59 2,9%
Informagdes/documentos I 41 2,0%
Registro de veiculos I 38 1,9%
Baixa de Titulos Pagos I 36 1,8%
Réplica de resposta I 30 1,5%
Leildo | 18 0,9%
Outros assuntos de solicitacdo - 200 9,7%
Reclamagio T eas 46,0%
Servigos Prestados pelo Detran _ 340 16,6%
Habilitagio | ] 92 4,5%
Exames Médicos [ | 76 3,7%
Multas de transito I 41 2,0%
Mau atendimento I 35 1,7%
Transferéncia veicular I 34 1,7%
Comportamento do servidor I 32 1,6%
Auto Escola | 24 1,2%
Falta de profissional para atendimento I 23 1,1%
Réplica de resposta I 22 1,1%
Outros assuntos de reclamagio - 226 11,0%
Dentincia [ | 46 2,2%
Comportamento do servidor 10 0,5%
Irregularidades administrativas 7 0,3%
Servicos Prestados pelo Detran 6 0,3%
Auto Escola 3 0,1%
Habilitacdo 3 0,1%
Exames Médicos 2 0,1%
Vistoria de Veiculos 2 0,1%
Transferéncia veicular 2 0,1%
Eleictes 2 0,1%
Assédio moral ou sexual 2 0,1%
Outros assuntos de dentincia 7 0,3%
Elogio | 33 1,6%
Servigos Prestados pelo Detran 14 0,7%
Bom Atendimento 9 0,4%
Comportamento do servidor I 9 0,4%
Habilitacido 1 0,0%
Sugestiio ] 18 0,9%
Servicos Prestados pelo Detran 6 0,3%
Sugestdes ao governo 4 0,2%
Multas de trénsito 3 0,1%
Informac&o no site ndo disponivel 2 0,1%
Taxas 1 0,0%
Falta de informacdes site 1 0,0%
Habilitagio 1 0,0%
Total 2.054 100,0%

H
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7 PERFIL DOS CIDADAOS QUE ACESSAM O CANAL DA OUVIDORIA

O perfil dos usuarios das 2.054 manifestacdes recebidas pela Ouvidoria
do DETRAN/SC séo: 1.402 demandas foram registradas por pessoas fisicas, 94
por pessoas juridicas e 558 por ndo informado. Quanto ao género dos
manifestantes, verifica-se que 631 demandas foram registradas por pessoas do
sexo feminino, 1.032 manifestagdes registradas por pessoas do sexo masculino
e, em 391 manifestacdes registradas, o requerente nao informou o sexo.

Segue abaixo tabela atinente aos dados citados:

Tabela 03 — Perfil do Usuéario

USUARIO
Fisica 1.402
Juridica 94
Nao informado 558
GENERO
Feminino 631
Masculino 1.032
Nao informado 391

8 ANALISE QUALITATIVA POR TIPOLOGIA
No presente item serdo apresentados 0s pontos recorrentes e as
providéncias adotadas e/ou as melhorias implementadas por tipo de

manifestacdo de ouvidoria no ano de 2022:

a) Reclamacdes e Solicitacdes:

a.l) Foram recebidas varias manifestacbes relatando demora na
conclusdo de processos de CNH (12 habilitacdo e renovacdo de exames) na
Ciretran de Blumenau. Encaminhadas as demandas ao Setor de Habilitagcdo de
Condutores da referida unidade de transito, esta informou que foi iniciado mutiréo
para conclusdo dos processos, com previsdo de colocacédo destes em dia no

prazo de 15 dias;
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a.2) Houve grande numero de manifestacGes solicitando a atualizacéo
do CRLV-e para o exercicio 2021 ou 2022, pois o sistema néo teria realizado a
atualizacdo automética do mesmo em até 3 dias apds a quitacdo dos débitos.
Referidas demandas foram encaminhadas a Diretoria de Veiculos do
DETRAN/SC, para atualizagdo manual. Solicitou-se ainda a referida Diretoria
que verificasse tal situacdo junto ao CIASC, objetivando identificar eventual
problema sistémico, a qual informou ter comunicado referido Centro de
Informatica e Automacéao acerca do ocorrido, para providéncias;

a.3) Foram recebidas varias manifestacfes solicitando a alteracdo do
local de realizacdo das provas préticas de direcdo em Floriandpolis/SC, o qual
nao teria a infraestrutura necesséaria aos candidatos (banheiros, area coberta,
etc.). Em contato com a Diretoria de Habilitagdo do DETRAN/SC, esta informou,
a época, que ja existia projeto em andamento no DETRAN/SC para efetivacéo
de referida mudanca de local, o qual ja foi concluido, ou seja, a mudanca foi
efetivada;

a.4) Também restaram registradas manifestacdes reclamando de falta
de informacédo no site do DETRAN/SC acerca da necessidade de pagamento
integral de IPVA e dos acréscimos legais correspondentes ao exercicio em curso
e aos anteriores de veiculos registrados em Santa Catarina na data da
ocorréncia do fato gerador para efetivacéo de transferéncia de propriedade dos
mesmos. Diante disso, a Ouvidoria do DETRAN/SC elaborou e encaminhou a
Diretoria de Veiculos orientacdo para insercdo da mencionada informa¢édo na
pagina do Departamento Estadual de Tréansito, a qual foi acolhida e cumprida;

a.5) Demandas recorrentes reclamando acerca da impossibilidade de
escolha da clinica médica para realizacdo do exame de aptidao fisica e mental
(exame médico) em processos de habilitagdo (CNH) em algumas cidades do
Estado de Santa Catarina foram registradas. Contudo, a impossibilidade de es-
colha da clinica por parte do cidaddo para realizacdo do exame nos referidos
locais decorre de deciséo judicial, a qual determinou sua distribuicdo de forma

impessoal e aleatdria entre os médicos peritos examinadores de transito pelo
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sistema informatizado utilizado pelo 6rgéo, considerando o numero de profissio-
nais aptos a sua realizacdo, decisao esta que deve ser cumprida pelo Departa-
mento Estadual de Transito;

a.6) Grande parte das manifestacdes do tipo reclamacéao/solicitacéo re-
gistradas pelos cidaddos sdo atinentes a procedimentos internos das Cire-
tran’s/Citran’s e decorrem da falta de conhecimento dos atendentes (responsa-
veis pelo atendimento ao publico) ou desconhecimento do procedimento interno
de determinado processo pelos supervisores. Tais casos sao resolvidos medi-

ante diadlogo de com as Diretorias do DETRAN/SC e orientacao respectiva.
b) Denuncias:

As denuncias recebidas via sistema informatizado de ouvidoria sdo, em
regra, de situacdes pontuais e nao recorrentes.

A maior parte das manifestacfes do tipo dendncia sao atinentes a servicos
prestados por empresas/profissionais credenciados ao DETRAN/SC.

As denuncias recebidas no ambito da Ouvidoria do DETRAN/SC séo
remetidas ao setor competente para a devida apuragdo (geralmente, a
Corregedoria do Departamento Estadual de Transito).

Esporadicamente, quando a denuncia noticia a pratica de crime, esta é

direcionada a Policia Civil, a qual possui atribuicdo para sua

apuracao/investigacao.

c) Sugestodes:

As principais sugestdes direcionadas ao DETRAN/SC no ano de 2022

foram:

- Insercdo de informag¢des mais precisas acerca da clinica médica em
que o cidadao devera realizar o exame de aptidao fisica e mental (processos de
habilitacdo) no portal do Detran Digital. A Diretora de Habilitagdo informou que
encaminhou a sugestéao ao setor competente, para adequacéo do referido portal;

N
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- Incluséo de informacgfes mais detalhadas no portal do Detran Digital
acerca de local de realizacdo do exame de direcdo veicular. A Diretora de
Habilitac&o informou que iria revisar, junto com o setor competente, o portal do
Detran Digital;

- Alteracdo do art. 5° da Portaria 088/2019 do DETRAN/SC, no que
tange aos comprovantes de residéncia. Remetida a demanda ao Gabinete da
Presidéncia do DETRAN/SC verificou-se a desnecessidade de alteracédo de
referida portaria para seguimento do processo do requerente;

- Adesédo do DETRAN/SC ao processo de venda digital do veiculo - CRV
Digital (assinatura do vendedor e comprador no aplicativo da Carteira Digital). A
Diretoria de Veiculos do DETRAN/SC informou que o sistema estava em
desenvolvimento e, em pouco tempo, estaria disponivel aos usuarios;

- Criacao de uma avaliacao adaptada nos processos de habilitacdo para
as pessoas que néo sabem ler e escrever. A Diretoria de Habilitagdo informou a
impossibilidade de atendimento da sugestao, uma vez que saber ler e escrever
Sao requisitos essenciais para obtencao da CNH, previstos no art. 140, do CTB.
Além disso, asseverou que compete a Unido legislar privativamente sobre
transito e transporte, nos termos do art. 22, XI, da Constituicdo Federal, sendo o
DETRAN mero 6rgdo executor;

- Agilizacdo do processo de renovacdo de CNH na Ciretran de Joinville,
informando previamente ao cidadéo todas as etapas que deverao ser concluidas
pelo interessado para conclusdo do processo. O Setor de Habilitacdo de
Condutores da referida Ciretran comunicou que estariam sendo tomadas
medidas para tornar referido processo mais eficiente;

- Criacao de forma para pagamento automatica dos boletos referentes a
débitos de veiculos, seja por DDA vinculado ao CPF do proprietario, ou direto
pelo site do DETRAN/SC. A Diretoria de Veiculos comunicou que referidos débi-
tos sdo gerados com base no niumero do RENAVAM, pois é sobre o veiculo que
eles incidem, bem como que o proprietario do bem pode emitir os boletos direta-
mente no site do DETRAN/SC;

- Isolamento do local de realizacéo da baliza da prova pratica de direcéo

com lona, objetivando evitar que outras pessoas que estejam nas proximidades
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assistam a avaliacdo, o que deixaria o candidato a habilitacdo nervoso. O Setor
de Habilitagdo de Condutores da Ciretran da Capital comunicou que as provas
praticas de dire¢cdo seguem a Resolucdo 789, do CONTRAN, na qual ndo ha
qualquer previsdo a respeito da obrigatoriedade de nao ter outros candidatos
assistindo a avaliacdo. Também comunicou que no transito em via publica quase
sempre vai existir alguém observando a conducao do veiculo e, mesmo assim,
0 condutor precisara manter o foco na direcdo, sem prejudicar a sua habilidade
como motorista;

- Implantacéo, no site do DETRAN e na documentacao veicular, de in-
formacao acerca de sua aquisicao por seguradora ou leildo. A Diretoria de Vei-
culos informou a sugestao é valida, contudo, para tanto, faz-se necessario de-
senvolver um sistema para possibilitar a inser¢cdo destes dados no dossié do
veiculo. Comunicou ainda, que todos os veiculos que sdo adquiridos em leildo
e/ou seguradoras e tiverem registro de sinistro possuem, no campo de observa-
¢bes do documento, o numero do laudo CSV e a informacéao de que é recuperado
de sinistro, sendo que esses dados ficam disponiveis no site do DETRAN;

- Criacdo de uma forma de consulta ao interessado, via CPF, com o ob-
jetivo de poder verificar se existe em seu desfavor algum processo em anda-
mento no DETRAN/SC, nos casos em que néo recebeu a notificagéo. A Diretoria
de Multa e Convénios de Transito informou que a sugestdo apresentada pelo
usuario ja havia sido repassada para a Diretoria de Habilitacdo, a fim de dispo-
nibilizar aos condutores referida informagé&o no portal do Detran Digital, e que
deve estar na fila de tarefas da migracdo das informacdes para a referida plata-
forma;

- Realizacdo de exame médico para fins de habilitacédo junto ou perto da
Ciretran de Joinville e cobranca de taxa para entrega da CNH Impressa na resi-
déncia do condutor, pelos Correios. Informou-se a impossibilidade de atendi-
mento da sugestéo, pois 0s peritos médicos examinadores de transito sao pro-
fissionais credenciados ao DETRAN/SC, ou seja, ndo sao servidores publicos,

com vinculacao hierarquica com o 6rgao de transito, de maneira que o DE-
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TRAN/SC néo pode interferir no local onde se estabelecem. Além disso, o DE-
TRAN/SC, no momento e por seguranga, nao realiza a entrega de CNH e docu-
mentos veiculares pelos Correios;

- Criacdo de acesso corporativo ou campo onde se possa colocar um e-
mail corporativo de pessoa juridica, objetivando que a pessoa responsavel pelos
veiculos consiga acessar as infragdes de transito sem ter que utilizar o acesso
GOV.BR do proprietario da empresa e receba comunicacéo eletrénica das noti-
ficacdes de infracdes/multa. A Diretoria de Multa e Convénios de Transito do DE-
TRAN/SC comunicou que no portal do Detran Digital € possivel adicionar outro
administrador no CNPJ cadastrado, sendo que essas pessoas irao receber os e-
mail’s de notificagdes referentes aos veiculos cadastrados, conforme as configu-

racoes desejadas e realizadas no referido portal.

d) Elogios:

Os elogios recebidos via Ouvidoria do DETRAN/SC no ano de 2022 foram

destinados aos seguintes setores/servicos:

- DETRAN/SC (informatizacdo do sistema, tornando 0s procesos mais
ageis e eficientes; site do DETRAN/SC; e processo de renovacéo digital de CNH)
— 3 elogios;

- Ciretran de Chapeco - 1 elogio;

- Setor de Habilitagdo e Setor de Veiculos da Ciretran de Palhoca — 1
elogio;

- Diretoria de Veiculos e Ouvidoria do DETRAN/SC - 1 elogio;

- Examinador de Transito da Ciretran da Capital — 1 elogio;

- Call Center do DETRAN/SC - 3 elogios;

- Examinadora de Transito da Ciretran de Chapecé - 1 elogio;

- Ciretran da Capital (Santa Ménica) — 1 elogio;

- Examinador de Transito da Citran de Urubici - 3 elogios;

- Citran de Santo Amaro da Imperariz — 1 elogio;

- Ciretran de Sao José — 1 elogio;
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- Sistema de Notificacdo Eletrdnico acerca do vencimento de CNH — 1
elogio;

- Ciretran de Joinville (Joinville Sul — Hipermercado Condor) - 2 elogios;

- Ciretran da Capital (Coqueiros) - 1 elogio -, e Setor de CNH da Ciretran
da Capital (Coqueiros) — 1 elogio;

- Setor de Habilitacdo de Condutores da Ciretran da Capital (Norte da llha)
— 1 elogio;

- Registro Nacional de Infracdes de Transito — Renainf/SC - 2 elogios;

- Ciretran da Capital (Sul da Ilha) - 1 elogio;

- Ciretran de Blumenau - 1 elogio -, e Setor de CNH da Ciretran de
Blumenau - 1 elogio;

- Servidor da Diretoria de Tecnologia e Inovacdo do DETRAN/SC - 1
elogio;

- Ciretran de Ararangua (Setor de Defesa de Autuacdo) — 1 elogio;

- Ciretran de Itajai - 1 elogio -, e Setor de CNH da Ciretran de Itajai - 1
elogio;

- Ciretran de Balneario Camboria - 1 elogio.
9 PRINCIPAIS ACC)ES DA OUVIDORIA

A Ouvidoria do DETRAN/SC, no ano de 2022, acompanhou o
desenvolvimento do projeto do novo site do Departamento Estadual de Transito
de Santa Catarina, realizando sugestdes de melhoria em referida pagina.
Mencionada Ouvidoria também participou do evento de lancamento do novo site
da autarquia, realizado no auditério do Colegiado Superior de Seguranca
Publica.

Além disso, a Ouvidoria do DETRAN/SC, no ano de 2022, concluiu o
projeto de criagcao de suas unidades internas de ouvidoria em todas as Ciretran’s
e algumas Citran’s do Estado de Santa Catarina.

Também foram expedidas, via e-mail e comunicagdo direta com 0s
setores competentes, orientacdes de melhoria no atendimento ao publico e nos

servigos prestados pela autarquia, dentre elas:
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- Insercédo de informacdes faltantes no site do Departamento (dados
estatisticos de exames médicos e avaliagfes psicologicas; procedimento para
realizacdo de defesa de autuacédo, recurso de multa e indicacdo de condutor,
bem como sobre notificacdo de autuacdo e penalidades; documentos
necessarios para transferéncia de veiculo; atualizacdo do numero de Decreto
Estadual referente as taxas do DETRAN;

- Alteragéo de informag&o no portal do DETRAN Digital (retificagéo de
informacé&o sobre alteracdo de dados de CNH);

- Mudanca do local de prova pratica de dire¢cdo em Florianépolis/SC para
outro com melhor infraestrutura.

- Melhoria nas respostas enviadas pelo Call Center do DETRAN/SC;

Realizou-se orienta¢des as Ciretran’s, quando necessario, sobre melhoria
no atendimento ao publico e procedimentos referentes a processos internos de

CNH, veiculos e suspensao/cassacao do direito de dirigir, como:

- Emissao de 22 via de CNH sem custo ao cidadao quando o erro em dado
de referido documento partiu da administracéo;

- Procedimento para correcdo de data incorreta de aquisicdo de veiculo
leiloado no sistema DetranNet;

- Fornecimento de acesso a processos digitais de suspensao/cassacao

de CNH aos interessados, etc.

A Ouvidoria do DETRAN/SC intermediou o contato do cidaddo com o0s
setores competentes da autarquia, bem como com servicos credenciados e
terceirizados, objetivando a busca de solucdo para as manifestacbes de
ouvidoria registradas e encaminhadas ao Departamento Estadual de Transito.

Remeteu-se a Assessoria de Imprensa da autarquia, e-mail contendo
sugestdo de temas para elaboracdo de material informativo aos cidadaos, de
acordo com as demandas de ouvidoria mais recorrentes, a ser publicado nas
redes sociais do DETRAN/SC, bem como no site do Departamento.

Reforgou-se, via e-mail direcionado aos Gestores do DETRAN/SC
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(Diretorias/Geréncias/Coordenadorias, etc.) a necessidade de atualizacao
periédica da Carta de Servicos do DETRAN/SC no Portal de Servicos do
Governo do Estado de Santa Catarina e, pessoalmente nas reunides acerca do
novo site da autarquia, a imperiosa atualizacao das informacfes constantes de
referida pagina, com a disponibilizacdo aos cidaddos, do maior numero de
informacao possivel acerca dos servigos prestados pelo Departamento.

Destarte, a Ouvidoria do Departamento Estadual de Transito, através de
sua Ouvidora a época, também participou das reuniées da Comissao da Lei
Geral de Protecdo de Dados Pessoais da autarquia, de forma a constribuir para
adequacao do Departamento a Lei n°® 13.709/2018 (Lei Geral de Protecéo de
Dados Pessoais).

10 CONCLUSAO

O relatério em tela faz a exposicdo de dados quantitativos e qualitativos
em relacdo as manifestacdes de ouvidoria enviadas pela Ouvidoria-Geral do
Estado de Santa Catarina a Ouvidoria do DETRAN/SC no ano de 2022, de forma
a possibilitar a Presidéncia do Departamento Estadual de Transito de Santa
Catarina a gestdo das demandas de ouvidoria e 0 consequente aprimoramento
e melhoria dos processos e servi¢os prestados ao cidadao.

A Ouvidoria do DETRAN/SC também realiza, quadrimestralmente, a
confeccao de Relatorios internos sobre as manifestacdes de ouvidoria e pedidos
de acesso a informacao, nos quais sédo repassados a Presidéncia da autarquia
dados quantitativos acerca das demandas atendidas pela Ouvidoria do
Departamento Estadual de Transito, analise de pontos recorrentes e sugestdes
de melhoria nos processos e servigos prestados ao usuario final.

Nesta oportunidade, sugere-se a Presidéncia do DETRAN/SC a revisédo
frequente e periodica da Carta de Servicos da autarquia junto ao Portal de
Servicos do Governo do Estado de Santa Catarina, bem como do site do
DETRANY/SC, nos quais devem constar informacdes completas, claras, precisas
e atualizadas acerca dos servigos prestados pelo Departamento Estadual de
Trénsito de Santa Catarina.
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Sugestiona-se ainda, a confeccdo de manuais, no ambito de cada
Diretoria/Geréncia/Coordenadoria do DETRAN/SC acerca de seus processos
internos, com 0 consequente compartihamento dos mesmos com as
Ciretran’s/Citran’s do Estado de Santa Catarina, de forma a padronizar a
execucdo dos servicos prestados pela autarquia em todo Estado e diminuir
reclamacdes acerca de atendimentos realizados pelas Ciretran’s/Citran’s.

Também € importante analisar com frequéncia, as informacbes e os
servicos disponibilizados aos cidadaos no portal do Detran Digital, de forma a
facilitar e aumentar a sua utilizacdo pelos usuarios dos servigos da autarquia.

Por fim, submete-se este relatério a andlise da Presidéncia do
DETRAN/SC, para conhecimento, publicacdo no site da autarquia até
28/02/2022 (art. 35, §2°, do Decreto Estadual 1.933/2022) e providéncias que

entender cabiveis.

Floriandpolis, 08 de fevereiro de 2023.

MARCIA DE MENEZES ZUCCHI
Responsavel pela Ouvidoria do DETRAN/SC
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