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1 APRESENTAGAO

O Departamento Estadual de Transito de Santa Catarina (DETRAN/SC), nos
termos do art. 50, |I-A, da Lei Complementar n® 741/2019, com redagao dada pela
Lei Complementar n°® 789/2021, € uma autarquia, possuindo as atribuicoes de
gerenciar, fiscalizar, controlar e executar as atividades de transito em todo o
territério de Santa Catarina, nos termos do Cédigo de Transito Brasileiro (CTB).

Atualmente, o DETRAN/SC, por pertencer a administragao indireta, possui
uma ouvidoria seccional, vinculada tecnicamente a Controladoria-Geral do Estado
de Santa Catarina, por meio da Ouvidoria-Geral do Estado.

Compete a Ouvidoria do DETRAN/SC o tratamento das manifestagbes de
ouvidoria e dos pedidos de acesso a informacao direcionados ao Departamento
Estadual de Tréansito.

A ouvidoria publica é um importante mecanismo de controle e participagéo
social, que permite a aproximagdao do cidaddo com a administracdo, o
aprimoramento da gestdo publica, o exercicio da cidadania e a melhoria dos
servicos oferecidos aos seus destinatarios.

A possibilidade de analise dos dados estatisticos da Ouvidoria do
DETRANY/SC por parte dos cidadaos, mediante acesso ao presente relatério, a ser
publicado no site da autarquia, fomenta a transparéncia ativa do Departamento,
aumenta a confianga da populagao nos servigos prestados por sua ouvidoria e
demonstra dados qualitativos e quantitativos desta, dando publicidade as suas
atividades.

O presente Relatdrio Anual de Gestao de Ouvidoria é elaborado nos termos
do art. 35, do Decreto Estadual n° 1.933/2022, e visa possibilitar a sociedade civil
o devido acompanhamento dos atendimentos prestados pela Ouvidoria do
DETRAN/SC no ano de 2023.

2 APRESENTAGAO DA OUVIDORIA

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

[...] tem como missdo aproximar o cidadao 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 que compete as

ouvidorias seccionais:

Art. 34. Sao competéncias das ouvidorias setoriais e seccionais, sob a
coordenagado, orientagdo, supervisio 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 informagdes a Ouvidoria-Geral do Estado, bem como a
autoridade maxima do érgao ou da entidade a que estejam vinculadas;

[l — buscar solugdes administrativas, com vistas ao pronto atendimento
das manifestacoes;

IV — produzir e analisar dados e informacgbes sobre as atividades de
ouvidoria, para subsidiar recomendacgdes e propostas de medidas para
aprimorar a prestagao de servigos publicos e para corrigir falhas;

V — estimular o cidadao a apresentar sugestées que tenham por objetivo
a melhoria da qualidade dos servigos publicos;

VI — dar publicidade as atividades de ouvidoria;

VII — manter articulagdo com o 6rgao central do Sistema Administrativo de
Controle Interno e Ouvidoria, com vistas ao cumprimento das diretrizes e
instrugcoes dele emanadas;

VIII — planejar, controlar e executar, no dmbito do 6rgdo ou da entidade,
as atividades de ouvidoria;

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

X — receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestacbes encaminhadas por usuarios de servicos
publicos.

O tratamento das manifestacbes de ouvidoria e pedidos de acesso a
informagédo foi regulamentado, no ambito interno do DETRAN/SC, através da
Portaria n° 0160/DETRAN/ASJUR/2021, de 14/04/2021, publicada no DOE n°
21.506, de 23 de Abril de 2021 (paginas 11 e 12), a qual determina que é de sua
competéncia o0 recebimento, encaminhamento aos setores competentes,
acompanhamento e envio de respostas aos cidaddos das manifestacbes de
ouvidoria direcionadas a autarquia e registradas a titulo de solicitagdes,

reclamagdes, denuncias, elogios, sugestoes e pedidos de acesso a informagao.
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Na mencionada portaria se estabeleceu, dentre outras disposicoes, a
obrigatoriedade da Ouvidoria do DETRAN/SC elaborar, a cada quadrimestre,
relatério de analise das manifestagbes de ouvidoria, o qual devera conter tépico
com os assuntos de maior incidéncia no periodo, objetivando identificar os
problemas e as caréncias da autarquia, de modo a orientar o planejamento, o
desenvolvimento da politica operacional e a promog¢ao continua da qualidade dos
servigos do Departamento.

Referidos relatérios quadrimestrais de ouvidoria vém sendo elaborados
desde o ano de 2021 e sao remetidos ao Gabinete da Presidéncia do DETRAN/SC

via SGP-e, para conhecimento e eventuais providéncias cabiveis.

2.2 ESTRUTURA (composig¢ao da ouvidoria)

No ano de 2023, a Ouvidoria do DETRAN/SC era composta por duas
servidoras: Katia Bernardi, Policial Civil, nomeada Ouvidora da autarquia (Ato n°
1228/2023, publicado no DOE n° 21988, de 28/03/2023), e Marcia de Menezes
Zucchi, Técnica em Atividades Administrativas.

Atualmente, a Ouvidoria do DETRAN/SC é composta apenas por sua
Ouvidora, Katia Bernardi.

2.3 INSTALAGOES, HORARIO DE ATENDIMENTO E CANAIS DE ACESSO

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

O DETRAN/SC também possui sitio eletrbnico, qual seja:

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

servicos prestados pela autarquia. Tais informacdes estdo disponiveis ainda no
Portal de Servicos do Governo do Estado de Santa Catarina, no link:

https://www.sc.gov.br/todos-0s-servicos?orgao=241.

GOVERNO DE
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Além disso, a autarquia possibilita a solicitagao de diversos servigos por meio
digital, através de acesso do cidaddo ao Portal do Detran Digital (aplicativo
DETRANSC ou link: https://servicos.detran.sc.gov.br/login).

Os canais de contato com a Ouvidoria do DETRAN/SC sao pela pagina

www.ouvidoria.sc.gov.br, onde o cidadao pode registrar, de forma eletrénica/online,

seu atendimento; pelo telefone 0800-6448500 da Ouvidoria-Geral do Estado;
através do e-mail ouvidoria@detran.sc.gov.br; ou pelo telefone (48) 3664-1814.

O cidadao também pode buscar atendimento presencial na Ouvidoria do
DETRANY/SC, sendo que o horario de atendimento € das 11h15min as 18h15min.

3 DADOS GERAIS DAS MANIFESTAGOES

A Ouvidoria do DETRAN/SC, no ano de 2023, recepcionou 2.192
manifestacbes de ouvidoria, distribuidas entre solicitacbes, reclamacdes,
denuncias, sugestdes e elogios.

Em janeiro de 2023 foram recebidas 224 manifestagbes; em fevereiro: 191;
em margo: 184; em abril: 154; em maio: 233, e em junho: 175, totalizando 1.161
manifestacdes no primeiro semestre de 2023.

Ja em julho de 2023 foram recepcionadas pela Ouvidoria do DETRAN/SC
215 manifestagbes, em agosto: 183, em setembro: 134, em outubro: 143, em
novembro: 151, e em dezembro: 205, totalizando 1.031 manifestagdes no segundo
semestre de 2023.

Tais dados constam do grafico que adiante segue:

GOVERNO DE
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Grafico 01: Distribuigdo Mensal das Manifestagcées de Ouvidoria (ano de 2023)
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Analisando o demonstrativo acima, constata-se que o0 més em que mais
foram remetidas manifestagdes de ouvidoria ao DETRAN/SC, no ano de 2023, foi
maio, com 233 atendimentos. Na sequéncia, temos os meses de janeiro (224
manifestagdes) e julho (215 manifestagdes).

Os meses de setembro, outubro e novembro de 2023 foram os de menores
numeros de atendimento na Ouvidoria do DETRAN/SC, nos quais foram tratadas,
respectivamente, 134, 143 e 151 manifestagdes.

Por fim, a média mensal de manifestagcdes de ouvidoria remetidas ao
DETRAN/SC no ano de 2023 foi de 182,6 demandas.

4 ANALISE QUANTITATIVA

4.1 TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES

No ano de 2023, a maior parte das manifestacées de ouvidoria direcionadas
ao DETRAN/SC foram da tipologia reclamagao, com 1.217 atendimentos, o que
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equivale a 55,52% de todas as manifestagdes de ouvidoria direcionadas a autarquia
no referido ano.

Na sequéncia, temos as manifestacdes do tipo solicitacdo, com 800
atendimentos no ano de 2023, o que corresponde a 36,50% de todas as
manifestagcdes de ouvidoria direcionadas ao DETRAN/SC no mencionado periodo.

Além disso, o DETRAN/SC também recepcionou 91 manifestagbes da
tipologia denuncia, o que equivale a 4,15% de todos os atendimentos realizados
pela Ouvidoria do DETRAN/SC no ano de 2023.

No que tange aos elogios, a Ouvidoria do DETRAN/SC recebeu 52
manifestacdes desse tipo no ano de 2023, o que corresponde a 2,37% de todas as
manifestagdes de ouvidoria enviadas ao DETRAN/SC no referido lapso temporal.

Por fim, também foram recepcionados 32 elogios, o que equivale a 1,46%
das manifestagdes de ouvidoria direcionadas ao DETRAN/SC no ultimo ano.

Veja-se grafico contendo os dados acima descritos:

Gréfico 02: Tipo de Manifesta¢des de Ouvidoria (ano de 2023)
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4.2 ENCAMINHAMENTO AS UNIDADES INTERNAS
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A Ouvidoria do DETRAN/SC possui unidades internas de ouvidoria em todas
as Circunscrigbes Regionais de Transito do estado de Santa Catarina, para as
quais sdo encaminhadas manifestagcoes que Ihes sao afetas.

As manifestacbes direcionadas as unidades internas de ouvidoria sao
distribuidas, em regra, via sistema informatizado de ouvidoria, 0 que garante maior
seguranga das informagdes transmitidas, bem como auxilia na preservagéo do
sigilo das demandas e dos dados pessoais a elas relacionados. O encaminhamento
das manifestagbes para as Agéncias do DETRAN/SC (Ciretran’s), via e-mail,
apenas ocorre excepcionalmente, caso estejam com algum problema de acesso ao
sistema OUV.

Abaixo, realizamos a analise das manifestacdes direcionadas para as

unidades internas de ouvidoria, bem como ao DETRAN/SC sede no ano de 2023:

- A Ciretran da Capital (Sul da llha — Aeroporto — Florianépolis/SC) —
CIRETRAN/AIR foram distribuidas 2 reclamagdes e 1 solicitacdo, totalizando 3
manifestacdes de ouvidoria;

- Para a Ciretran de Ararangua — CIRETRAN/ARU foram distribuidas 9
reclamacgdes, 3 solicitacbes e 1 sugestdo, totalizando 13 manifestacbes de
ouvidoria;

- A Ciretran de Balneario Camboriu — CIRETRAN/BCU teve 25 reclamacodes
e 7 solicitacdes a ela distribuidas, totalizando 32 manifestacées de ouvidoria;

- A Ciretran de Blumenau — CIRETRAN/BLU foram distribuidas 6
reclamacgdes e 1 solicitagao, totalizando 7 manifestacbes de ouvidoria;

- Para a Ciretran de Brusque — CIRETRAN/BQE foram distribuidas 5
reclamacgdes e 1 solicitagao, totalizando 6 manifestacdes de ouvidoria;

- A Ciretran da Capital (Norte da llha — Canasvieiras — Florianopolis/SC) —
CIRETRAN/CAN teve 4 reclamacgdes e 1 solicitagdes a ela distribuidas, totalizando
5 manifestag¢des de ouvidoria;

- Ao Setor de Habilitagdo de Condutores da Ciretran da Capital (Coqueiros
— Florianopolis/SC) — CIRETRAN/CAP/HAB foram distribuidas 1 denudncia, 42
reclamacgdes e 8 solicitagdes, totalizando 51 manifestagcdes de ouvidoria;

- Ao Setor de Veiculos da Ciretran da Capital (Coqueiros — Florian6polis/SC)
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— CIRETRAN/CAP/VEIC foram distribuidas 1 reclamagdo e 3 solicitacbes,
totalizando 4 manifestagcdes de ouvidoria;

A Ciretran de Concérdia — CIRETRAN/CCD foram distribuidas 1 dentncia e
2 reclamacodes, totalizando 3 manifestacdes de ouvidoria;

- Para a Ciretran de Cagador — CIRETRAN/CDR foram distribuidas 2
reclamacgdes, totalizando 2 manifestagdes de ouvidoria;

- A Ciretran de Canoinhas — CIRETRAN/CNI teve 1 reclamacgdo a ela
distribuida, totalizando 1 manifestacao de ouvidoria;

- A Ciretran de Campos Novos - CIRETRAN/CNO foi distribuida 1
reclamacao, totalizando 1 manifestacéo de ouvidoria;

- Para a Ciretran de Curitibanos — CIRETRAN/CRS foram distribuidas 6
reclamacgdes e 1 solicitagao, totalizando 7 manifestacdes de ouvidoria;

- A Ciretran de Criciumallgara/Orleans e Urussanga — CIRETRAN/CUA/
IAR/OLS/UGA teve 1 denuncia, 18 reclamacgdes e 3 solicitacdes a ela distribuidas,
totalizando 22 manifestacdes de ouvidoria;

- A Ciretran de ltajai - CIRETRAN/ITJ foram distribuidas 1 denuncia, 36
reclamacodes e 4 solicitagdes, totalizando 41 manifestacdes de ouvidoria;

- Para a Ciretran de ltuporanga — CIRETRAN/IUP foi distribuida 1 solicitagéo,
totalizando 1 manifestacédo de ouvidoria;

- A Ciretran de Joacaba e Capinzal — CIRETRAN/JBA/CPZ teve 1 denuncia
e 2 reclamacgdes a ela distribuidas, totalizando 3 manifestagdes de ouvidoria;

- A Ciretran de Jaragua do Sul - CIRETRAN/JDS foram distribuidas 7
reclamacgdes, 2 solicitagbes e 1 sugestdo, totalizando 10 manifestacbes de
ouvidoria;

- Para a Ciretran de Joinvile — CIRETRAN/JVE foram distribuidas 5
denuncias, 29 reclamagdes, 3 solicitagbes e 1 sugestdo, totalizando 38
manifestacdes de ouvidoria;

- A Ciretran de Laguna e Imbituba — CIRETRAN/LGA/IBB teve 3 reclamacgdes
a ela distribuidas, totalizando 3 manifestacdes de ouvidoria;

- A Ciretran de Lages - CIRETRAN/LGS foram distribuidas 1 denuncia e 2
reclamacgdes, totalizando 3 manifestagdes de ouvidoria;

- Para a Ciretran de Mafra — CIRETRAN/MFA foram distribuidas 4

GOVERNO DE
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reclamacgdes e 1 solicitagao, totalizando 5 manifestacdes de ouvidoria;

- A Ciretran de Palhoga e Santo Amaro da Imperatriz— CIRETRAN/PLH/SAI
teve 1 denuncia, 5 reclamacdes e 1 solicitacdo a ela distribuidas, totalizando 7
manifestacdes de ouvidoria;

- A Ciretran de Porto Unido - CIRETRAN/PTU foi distribuida 1 reclamacao,
totalizando 1 manifestacédo de ouvidoria;

- Para a Ciretran de Rio do Sul e Tai6 — CIRETRAN/RSL/TAO foram
distribuidas 8 reclamacdes e 1 solicitagdo, totalizando 9 manifestacbes de
ouvidoria;

- A Ciretran de Sao Bento do Sul — CIRETRAN/SBS teve 1 reclamacgao a ela
distribuida, totalizando 1 manifestacdo de ouvidoria;

- A Ciretran de Sao José - CIRETRAN/SJE foram distribuidas 18
reclamacgodes e 2 solicitagdes, totalizando 2 manifestagdes de ouvidoria;

- Para a Ciretran de Sao Joaquim — CIRETRAN/SJQ foram distribuidas 2
reclamacgdes, totalizando 2 manifestagdes de ouvidoria;

- A Ciretran da Capital (Santa Mbnica — Shopping Villa Romana -
Florianopolis/SC) — CIRETRAN/SMA teve 8 reclamacgdes e 2 solicitagdes a ela
distribuidas, totalizando 10 manifestagcédo de ouvidoria;

- A Ciretran de Sao Miguel do Oeste - CIRETRAN/SMO foi distribuida 1
reclamacao, totalizando 1 manifestacédo de ouvidoria;

- Para a Ciretran de Tubardo, Brago do Norte e Jaguaruna -
CIRETRAN/TRO/BNO/JGA foram distribuidas 27 reclamacgdes e 4 solicitagdes,
totalizando 31 manifestacdes de ouvidoria;

- A Ciretran de Videira — CIRETRAN/VDA teve 1 reclamacao e 3 solicitacoes
a ela distribuidas, totalizando 4 manifestacdes de ouvidoria;

- A Ciretran de Chapecé - CIRETRAN/XAP foram distribuidas 1 reclamacao
e 1 solicitagdo, totalizando 2 manifesta¢des de ouvidoria;

- Para a Ciretran de Xanxeré — CIRETRAN/XXE foram distribuidas 2
reclamacgdes e 2 solicitagdes, totalizando 4 manifestagdes de ouvidoria;

- A Citran de Maraviha e a Ciretran de Pinhalzinho -
CIRETRAN/MRV/CIRETRAN/PCO tiveram 1 denuncia a elas distribuida,

totalizando 1 manifestacao de ouvidoria;

GOVERNO DE
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- A Citran de Turvo — CITRAN/TVO foi distribuida 1 reclamacao, totalizando

1 manifestacédo de ouvidoria;

- Para o DETRAN sede foram distribuidas 78 denuncias, 52 elogios, 934

reclamacgoes, 744 solicitagbes e 29 sugestdes, totalizando 1.837 manifestagdes de

ouvidoria.

Segue abaixo tabela com a distribuicdo de manifestacées a cada unidade

interna da ouvidoria do DETRAN/SC via sistema informatizado de ouvidoria,

classificadas pela sua natureza:

Tabela 01 - Manifestagdes recebidas por unidade interna de ouvidoria e natureza (ano de 2023)

Ano Denuncia Elogio Redamacdo Solicitagdo Sugestdo Total
2023 9 52 1.217 200 32 2.192
CIRETRAN/AIR 2 1 3
CIRETRAN/ARL 8 3 1 13
CIRETRAN/BCU 25 7 32
CIRETRAN/ELU ] T
CIRETRAN/BQE 5 1 &
CIRETRAN/CAN 4 5
CIRETRAN/CAP/HAB 1 42 g 51
CIRETRAN/CAP/VEIC 1 3 4
CIRETRAN/SCCD 1 2 3
CIRETRAN/CDR 2 2
CIRETRAN/CHNI 1 1
CIRETRAN/CNO 1
CIRETRAN/CRS 6 7
CIRETRAN/CUA/IAR/OLS/UGA 1 13 3 22
CIRETRAN/IT) 1 36 4 41
CIRETRAN/IUP 1
CIRETRAN/IBAJCPZ 1 2 3
CIRETRAN/IDS 7 2 1 10
CIRETRAN/JVE 5 29 3 1 38
CIRETRAN/LGA/IBB 3 3
CIRETRAN/LGS 1 2 3
CIRETRAN/MFA 4 5
CIRETRAN/PLH/SAI 1 35 7
CIRETRAN/PTU 1
CIRETRAN/RSL/TAO 8 9
CIRETRAN/SBS L 1
CIRETRAN/SJE 18 2 20
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CIRETRAN/SJQ 2 2
CIRETRAN/SMA | 8 2 10
CIRETRAN/SMO | i 1
CIRETRAN/TRO/BNO/IGA | 27 ; 31
CIRETRAN/VDA | 1 3 4
CIRETRAN/XAP | 1 1 2
CIRETRAN/XXE 2 2 4
CITRAN/MRV/CIRETRAN/PZO | l 1
CITRAN/TVO 1 1
DETRAN | 78 52 934 744 29 1.837

Total 91 52 1.217 800 32 2.192

5 PRAZO DE ATENDIMENTO

Em 2023, das 2.192 manifesta¢des de ouvidoria recebidas pela Ouvidoria do
DETRAN/SC, 2.137 foram concluidas no referido ano, o que equivale a 97,5% das
manifestagbes atendidas no periodo. No final do ano de 2023 restaram 55
manifestagbes em andamento (2,5%), as quais foram concluidas no ano de 2024.

Veja-se grafico contendo referidas informacgoes:

Grafico 03 — Indicador de atendimento com o nimero de manifestagdes concluidas e ndo concluidas
no ano de 2023

N3o Concluido
55 (2.5%)

Concluido
2137 (97.5%)

Além disso, das 2.137 manifestacdes de ouvidoria concluidas no ano
mencionado, 2.114 (98,9%) foram concluidas dentro do prazo legal de até trinta

dias e 23 (1,1%) foram concluidas fora do prazo, conforme demonstrativo abaixo:
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Grafico 04 — Indicador de atendimento com o numero de manifestagdes concluidas dentro e fora do

prazo no ano de 2023

Atrasado
23 (1.1%)

No Prazo
2114 (98.9%)

Quanto as manifestagdes em andamento no ano de 2023 e concluidas no
ano de 2024, no total de 55, verifica-se que 52 (94,5%) foram concluidas dentro do
prazo legal de até trinta dias e 3 (5,5%) fora do prazo.

O grafico que adiante segue evidencia tais dados:

Grafico 05 — Indicador de atendimento com o nimero de manifestagdes em andamento em 2023 e

concluidas dentro e fora do prazo no ano de 2024

Atrasado
3 (5.5%)

No Prazo
52 (94,5%)

O prazo médio de encaminhamento de respostas aos usuarios, em relacao
as manifestagdes recebidas e concluidas pela Ouvidoria do DETRAN/SC no ano
de 2023, a contar do recebimento da demanda, foi de 4,45 dias. Além disso,
verifica-se que o prazo médio de resposta de manifestacdes do tipo denuncia foi de
9 dias; sugestdo: 5 dias; reclamacéo: 5 dias; solicitag&o: 3 dias; e elogio: 1 dia.
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Grafico 06 — Indicador do tempo médio de resposta da ouvidoria para o cidaddo (manifestagbes
recebidas e concluidas no ano de 2023)

MEDIA DE TEMPO DE RESPOSTA DE ATENDIMENTOS CONCLUIDOS

MEDIA DE_
RESOLUGAO

445
DIAS

&

5
5
1
I 3
. 1

0
Denuncia Sugestao Reclamacio Solicitagao Elogio

Analisando os dados acima, verifica-se que o DETRAN/SC teve o6timos
indices de desempenho no atendimento das manifestagdes de ouvidoria no ano de
2023, lembrando que sua Ouvidoria possuia a época apenas duas servidoras em

exercicio no setor.

6 PRINCIPAIS ASSUNTOS POR TIPOLOGIA

Os temas de maior incidéncia nas manifestagdes recebidas pela Ouvidoria
do DETRAN/SC no ano de 2023, do tipo denuncia, e que tiveram recorréncia,
foram: comportamento do servidor (14 demandas — 0,64% do total de denuncias
recebidas); servigos prestados pelo DETRAN (10 demandas — 0,46% do total de
denuncias recebidas); descumprimento da legislagéo (8 demandas — 0,36% do total
de denuncias recebidas); vistoria de veiculos (8 demandas — 0,36% do total de
denuncias recebidas); autoescola (6 demandas — 0,27% do total de denuncias
recebidas); irregularidades administrativas (5 demandas — 0,23% do total de
denuncias recebidas); servicos de despachante (5 demandas — 0,23% do total de
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denuncias recebidas); carga horaria (4 demandas — 0,18% do total de denuncias
recebidas); registro de veiculos (3 demandas — 0,14% do total de denuncias
recebidas); comércio irregular (2 demandas — 0,09% das denuncias recebidas);
abuso de autoridade (2 demandas — 0,09% das denuncias recebidas). Os demais
assuntos para as manifestagdes do tipo denuncia tiveram apenas 1 atendimento
registrado no sistema.

No que tange as manifestagdes do tipo elogio, os assuntos mais abordados
e recorrentes foram: bom atendimento (36 demandas — 1,64% do total de elogios
recebidos); servigos prestados pelo DETRAN (7 demandas — 0,32% das elogios
recebidos) ; Diregdo Geral (4 demandas — 0,18% das elogios recebidos);
comportamento do servidor (3 demandas — 0,14% do total de elogios recebidos).
Os demais assuntos para as manifestagbes do tipo elogio tiveram apenas 1
atendimento registrado no sistema.

Quanto as manifestagcdes do tipo reclamagao, os principais temas das
manifestacbes recebidas e com recorréncia foram: servigcos prestados pelo
DETRAN (212 demandas — 9,67% do total de reclamacdes recebidas); habilitacédo
(160 demandas — 7,30 % do total de reclamacgdes recebidas); multas de transito (86
demandas — 3,92% do total de reclamacgdes recebidas); autoescola (78 demandas
— 3,56% do total de reclamacgdes recebidas); mau atendimento (77 demandas —
3,51% do total de reclamacgdes recebidas); exames médicos (65 demandas —
2,97% do total de reclamacdes recebidas); agendamento exames do DETRAN (38
demandas — 1,73% do total de reclamagbes recebidas); agendamento de
atendimento (34 demandas — 1,55% do total de reclamacdes recebidas), demora
no atendimento (33 demandas — 1,51% do total de reclamagdes recebidas); réplica
de resposta (29 demandas - 1,32% do total de reclamagbes recebidas);
transferéncia veicular (29 demandas — 1,32% do total de reclamacdes recebidas);
problemas no site - home page (28 demandas — 1,28% das reclamagdes
recebidas); comportamento do servidor (27 demandas — 1,23% do total de
reclamacdes recebidas); registro de veiculos (25 demandas — 1,14% do total de
reclamacgdes recebidas); horario de funcionamento/atendimento (24 demandas —
1,09% do total de reclamagbes recebidas); ndo atendimento telefénico (23

demandas — 1,05% do total de reclamacbes recebidas; licenciamento veicular (22
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demandas — 1% do total de reclamagdes recebidas); demora de processo (19
demandas - 0,87% do total de reclamagdes recebidas); agendamento prova
DETRAN (19 demandas — 0,87% do total de reclamacdes recebidas; baixa de
titulos pagos (18 demandas — 0,82% do total de reclamagdes recebidas); falta de
profissional para atendimento (15 demandas — 0,68% do total de reclamagdes
recebidas); Detran Digital (14 demandas 0,64% do total de reclamacdes recebidas);
falta de informagdes site (13 demandas — 0,59% do total de reclamacdes
recebidas); recurso multas de tréansito (13 demandas — 0,59% do total de
reclamacgdes recebidas); falta de dados DETRAN (12 demandas — 0,55% das
reclamacgdes recebidas); instalagées imobiliarias, equipamentos e materiais (11
demandas — 0,50% do total de reclamacgdes recebidas); logomarcas e simbolos do
Governo (8 demandas - 0,36% do total de reclamacgdes recebidas); informagéo no
site n&o disponivel (6 demandas — 0,27% do total de reclamacdes recebidas); erros
em noticias divulgadas no site (5 demandas — 0,23% do total de reclamacdes
recebidas); esclarecimentos legislagdo (5 demandas - 0,23% do total de
reclamacgdes recebidas); vistoria de veiculos (5 demandas — 0,23% do total de
reclamacgdes recebidas); cobranga de resposta (4 demandas — 0,18% do total de
reclamacgdes recebidas); habilitacdo — CNH Digital (4 demandas — 0,18% do total
de reclamagdes recebidas); reembolso de valores pagos (4 demandas — 0,18% do
total de reclamacdes recebidas); sistema DetranNet (4 demandas — 0,18% do total
de reclamacoes recebidas); taxas (4 demandas — 0,18% do total de manifestacdes
recebidas); avaliagdo de aluno (3 demandas — 0,14% do total de reclamagdes
recebidas); complementacdo de demanda (3 demandas — 0,14% do total de
reclamacdes recebidas); descumprimento de legislagéo (3 demandas — 0,14% do
total de reclamacdes recebidas); acesso processo SGP-e (2 demandas — 0,09% do
total de reclamacgdes recebidas); atualizagdo de dados (2 demandas — 0,09% do
total de reclamagdes recebidas); copia documentos (2 demandas — 0,09% do total
de reclamacgdes recebidas); impostos/IPVA (2 demandas — 0,09% do total de
reclamacgdes recebidas); informag¢des home page (2 demandas — 0,09% do total de
reclamacgdes recebidas); servigos de despachante (2 demandas — 0,09% do total
de reclamacgdes recebidas); veiculo — ndo atualizagdo automatica do CRLV-e (2

demandas — 0,09% do total de reclamagdes recebidas). Os demais assuntos para
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as manifestagdes do tipo reclamacéao tiveram apenas 1 atendimento registrado no
sistema.

Em relacdo as manifestagdes do tipo solicitagao, os temas de maior
incidéncia nas manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do DETRAN/SC no ano de
2023, e que tiveram recorréncia, foram: habilitagéo (147 demandas — 6,71% do total
de solicitagdes recebidas); multas de transito (124 demandas — 5,66% do total de
solicitagdes recebidas); servigos prestados pelo DETRAN (103 demandas — 4,70%
do total de solicitagdes recebidas); transferéncia veicular (56 demandas — 2,55 do
total de solicitagdes recebidas); registro de veiculos (55 demandas — 2,51% do total
de solicitagdes recebidas); autoescola (41 demandas — 1,87% do total de
solicitagdes recebidas); esclarecimentos legislacédo (31 demandas — 1,41% do total
de solicitagdes recebidas); licenciamento veicular (28 demandas — 1,28% do total
de solicitagbes recebidas); leildo (14 demandas — 0,64% do total de solicitacbes
recebidas); exames meédicos (13 demandas — 0,59% do total de solicitagbes
recebidas); vistoria de veiculos (12 demandas — 0,55% do total de solicitagbes
recebidas); recurso multas de trénsito (11 demandas — 0,50% do total de
solicitagcdes recebidas); agendamento exames do DETRAN (10 demandas — 0,46%
do total de solicitagdes recebidas); réplica de resposta (10 demandas — 0,46% do
total de solicitagbes recebidas); agendamento prova DETRAN (8 demandas —
0,36% do total de solicitagdes recebidas); baixa de titulos pagos (8 demandas —
0,36% do total de solicitagcdes recebidas); DETRAN Digital (7 demandas — 0,32%
do total de solicitagdes recebidas); problemas no site — home page (7 demandas —
0,32% do total de solicitagcbes recebidas); reembolso de valores pagos (7
demandas — 0,32% do total de solicita¢cdes recebidas); emplacamento veicular (6
demandas - 0,27% do total de solicita¢cdes recebidas); falta de dados DETRAN (6
demandas — 0,27% do total de solicitagdes recebidas); atualizagao de dados (5
demandas — 0,23% do total de solicitagdes recebidas); cancelamento de processo
(5 demandas — 0,23% do total de solicitacbes recebidas); complementagao de
demanda (5 demandas — 0,23% do total de solicitagbes recebidas); ressarcimento
(5 demandas — 0,23% do total de solicitagbes recebidas); agendamento de
atendimento (4 demandas — 0,18% do total de solicitagbes recebidas); erros em

noticias divulgadas no site (4 demandas — 0,18% do total de solicitagdes recebidas);
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horario de funcionamento/atendimento (4 demandas - 0,18% do total de
solicitagdes recebidas); impostos/IPVA (4 demandas - 0,18% do total de
solicitagdes recebidas); logomarcas e simbolos do Governo (4 demandas — 0,18%
do total de solicitagdes recebidas); manutencao de veiculos (4 demandas — 0,18%
do total de solicitagbes recebidas); alteragao cadastral e contratuais (3 demandas
— 0,14% do total de solicitagbes recebidas); consulta de processo (3 demandas —
0,14% do total de solicitagcbes recebidas); acesso processo SGP-e (2 demandas —
0,09% do total de solicitagdes recebidas); autos de infracdo (2 demandas — 0,09%
do total de solicitagdes recebidas); CNH Emprego na Pista (2 demandas — 0,09%
do total de solicitagbes recebidas); contratos (2 demandas — 0,09% do total de
solicitagdes recebidas); cursos de capacitagdo (2 demandas — 0,09% do total de
solicitagcbes recebidas); descumprimento da legislacado (2 demandas — 0,09% do
total de solicitagdes recebidas); financiamento habitacional (2 demandas — 0,09%
do total de solicitagdes recebidas); informagéo no site ndo disponivel (2 demandas
— 0,09% do total de solicitagbes recebidas); ndo foi possivel compreender (2
demandas — 0,09% do total de solicitagbes recebidas); servigos de despachante (2
demandas — 0,09% do total de solicitagdes recebidas); taxas (2 demandas — 0,09%
do total de solicitagbes recebidas). Os demais assuntos para as manifestagdes do
tipo solicitagao tiveram apenas 1 atendimento registrado no sistema.

Por fim, em relagdo as manifestagbes do tipo sugestoes, os assuntos de
maior incidéncia e recorrentes foram: sugestdes ao governo (10 demandas — 0,46
do total de sugestdes recebidas); exames medicos (4 demandas — 0,18 do total de
sugestdes recebidas); servigos prestados pelo DETRAN (4 demandas — 0,18% do
total de sugestdes recebidas); agendamento de atendimento (2 demandas — 0,09%
do total de sugestdes recebidas); habilitagcédo (2 demandas — 0,09% do total de
sugestdes recebidas). Os demais assuntos para as manifestagdes do tipo sugestao
tiveram apenas 1 atendimento registrado no sistema.

Expbe-se a seguir, grafico acerca dos dados supramencionados:
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Tabela 02 - Principais assuntos segundo a natureza das manifestagdes recebidas (ano de 2023)

NATUREZA E ASSUNTO DOS ATENDIMENTOS

Ano Contagem de atendimento  %CT Contagem de atendimento

= 2023 2.192 100,00%
= Dentincia 9 4,15%
Abuso de autoridade & 0,09%
Auto Escola 6 0,27%
Autorizacéo de uso de espaco publico 1 0,05%
Carga Horaria 4 0,18%
Carteira de Identidade 1 0,05%
Certificado/Diploma 1 0,05%
Comércio irregular 2 0,00%
Comportamento do servidor 14 0,64%
Credenciamento Autoescola DETRAN 1 0,05%
Cursos de capacitacdo 1 0,05%
Descumprimento da Legislacdo 8 0,36%
Descumprimento de Normas Administrativas 1 0,05%
Descumprimento de Normas Técnicas 1 0.05%
Desvio de atividade/funcao 1 0,05%
Desvio de verbas 1 0,05%
Estelionato 1 0,05%
Gasto Governamentais 1 0,05%
Impostos/IPVA 1 0,05%
Injuria Racial 1 0,05%
Instalagoes imobiliarias, equipamentos e materiais 1 0,05%
Irregularidades administrativas 5 0,23%
Licenciamento Veicular 2 0,00%
Mau atendimento 1 0,05%
NomeacGes 1 0,05%
Pericia Médica 1 0,05%
Recurso Multas de Transito 1 0,05%
Registro de veiculos 3 0,14%
Seguranga da Informagao 1 0,05%
Servigos de Despachante 5 0,23%
Servigos Prestados pelo Detran 10 0,46%
Sistema DetranNet 1 0,05%
Transferéncia veicular 1 0,05%
Vazamento Dados Pessoais 1 0,05%
Vistoria de Veiculos 8 0,36%
= Elogio 52 237%
Agendamento Exames do DETRAN 1 0,05%
Atendimento - Canais digitais (whatsapp, e-mail, redes sociais) 1 0,05%
Bom Atendimento 36 1,64%
Comportamento do servidor 3 0,14%
Diregao geral 4 0,18%
Servigos Prestados pelo Detran 7 0,32%
£ Reclamacio 1.217 55,52%
Acesso Processo SGP-e 2 0,09%
Agendamento de Atendimento 34 1,55%
Agendamento Exames do DETRAN 38 1,73%
Agendamento Prova Detran 19 0,87%
Atendimento - Canais digitais (whatsapp, e-mail, redes sociais) 1 0,05%
Atualizaggo de Dados 2 0,09%
Auto Escola 78 3,56%
Autos de infragdo 1 0,05%
Avaliaggo de Aluno 3 0,14%
Baixa de Titulos Pagos 18 0,82%
Cobranga de resposta 4 0,18%
Complementagdo De Demanda 3 0,14%
Compertamento do servidor 27 1,23%
Consulta de processo 1 0,05%
Cdpia Documentos 2 0,09%
Credenciados - Aulas tedricas prestadas por CFC 1 0,05%
Credenciamento Clinica DETRAN 1 0,05%
Cursos de capacitacdo 1 0,05%
19 087%

Demora de processo
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Demora no atendimento
Descumprimento da Legislacdo

Detran Digital

Emplacamento Veicular

Erros em noticias divulgadas no site
Esclarecimentos Legislacdo

Exames Médicos

Falta de Dados Detran

Falta de informacdes site

Falta de profissional para atendimento
Folha de pagamento

Habilitacdo

Habilitagdo - CNH Digital

Habilitagdo - Renovagéo de exames (CNH)
Horério de Funcionamento/Atendimento
Impostos/IPVA

Informagao no site ndo disponivel
Informag&es Home Page

Infracdes - Autuacao indevida

Infragbes - Boleto ndo registrado (multa)

Instalagdes imobiliarias, equipamentos e materiais

Licenciamento Veicular

Logomarcas eSimbolos do Governo SC
Manifestacdo Incompleta (Falta Dados)
Manutencéo de Veiculos

Mau atendimento

Multas de transito

N&o Atendimento Telefonico

Pagamento/credores

Pericia Médica

Problemas no site (home page)
Recurso Multas de Transito
Reembolso de valores pagos

Reembolso de valores pagos/ Pagamento em duplicidade

Registro de Documentos
Registro de veiculos

Réplica de resposta

Resposta Insatisfatoria/incompleta
Revisdo de valores

Servigos de Despachante
Servigos Prestados pelo Detran
Sistema condicées de transito
Sistema de Protocolo Digital
Sistema DetranNet

Taxas

Transferéncia veicular

Vefculo - Néo atualizacdo automatica do CRLV-e Certificado de Registro e Licenciamento de Vefculo

El
Vistoria de Veiculos

£ Solicitacao
Acesso Dados Pessoais
Acesso Processo SGP-e
Agendamento de Atendimento
Agendamento Exames do DETRAN
Agendamento Prova Detran

Alteracéo cadastral e contratuais
Atualizacéo de Dados

Auto Escola

Autos de infracdo

Avaliaggo de Aluno

Baixa de Titulos Pagos
Cadastro de contribuintes
Cadastro On Line

Campanhas Educacionais
Cancelamento de processo
CNH - Emprego na Pista
Comércio irregular
Complementacéo De Demanda
Comportamento do servidor
Consulta de processo

33

77
86
23

25
29

41

W= = N = s s = N

1,51%
0,14%
0,64%
0,05%
0,23%
0,23%
2,97%
0,55%
0,58%
068%
0,05%
7,30%
0,18%
0,05%
1,09%
0,098%
0,27%
0,09%
0,05%
0,05%
0,50%
1,00%
036%
0,05%
0,05%
351%
3,92%
1,05%

0,05%
0,05%
1,28%
0,59%
0,18%
0,05%
0,05%
1,14%
1,32%
0,05%
0,05%
0,09%
9,67%
0,05%
0,05%
0,18%
0,18%
1,32%
0,09%

023%
36,50%
0,05%
0,09%
0,18%
0,46%
0,36%

0.14%
0.23%
1,87%
0,09%
0,05%
0,36%
0,05%
0,05%
0,05%
0,23%
0,09%
0,05%
0.23%
0,05%
0,14%
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Contratos 2 0,09%
Cursos de capacitacao 2 0,09%
Descumprimento da Legislagdo 2 0,09%
Detran Digital T 0,32%
Emplacamento Veicular 6 0,27%
Erros em noticias divulgadas no site 4 0,18%
Esclarecimentos Legislacao 31 1,41%
Estelionato 1 0,05%
Exames Médicos 13 0,59%
Falta de Dados Detran 6 0,27%
Falta de informacdes site 1 0,05%
Financiamento habitacional 2 0,09%
Habilitacdo 147 6,71%
Habilitac&o - Adicdo de categoria na CNH 1 0,05%
Habilitac&o - Alteragdo de dados da CNH 1 0,05%
Horario de Funcionamento/Atendimento 4 0,18%
Impostos/IPVA 4 0,18%
Informag&o no site ndo disponivel 2 0,09%
Infragdes - Defesa de autuacio 1 0,05%
Instalacdes imobilidrias, equipamentos e materiais 1 0,05%
Leildo 14 0,64%
Licenciamento de eventos 1 0,05%
Licenciamento Veicular 28 1,28%
Logomarcas eSimbolos do Governo SC 4 0,18%
Manifestacéo Incompleta (Falta Dados) 1 0,05%
Manutencéo de Veiculos 4 0,18%
Marcacao de consultas médicas 1 0,05%
Multas de transito 124 5,66%
N&o Atendimento Telefénico 1 0,05%
N&o Foi Possivel Compreender 2 0,09%
Problemas no site (home page) 7 0,32%
Recurso Multas de Transito i 0,50%
Reembolso de valores pagos 7 0,32%
Registro de Documentos 1 0,05%
Registro de veiculos 95 251%
Réplica de resposta 10 0,46%
Ressarcimento 5 0,23%
Servicos de Despachante 2 0,09%
Servicos Prestados pelo Detran 103 470%
Sistema DetranNet 1 0,05%
Sugestdes ao governo 1 0,05%
Taxas 2 0,09%
Telefones 1 0,05%
Transferéncia veicular 56 2,55%
Vefculo - Colocagdo/recolocagao de placas de identificacéo 1 0,05%
Vefculo - Licenciamento anual e CRLV-e Certificado de Registro e Licenciamento de Veiculo Eletrénico 1 0,05%
Vefculo - Registro inicial (Primeiro emplacamento de veiculo) 1 0,05%
Vistoria de Veiculos 12 0,55%
& Sugestdo 32 1,46%
Agendamento de Atendimento 2 0,09%
Agendamento Prova Detran 1 0,05%
Auto Escola 1 0,05%
Exames Médicos 4 0,18%
Habilitacéo 2 0,09%
Horéario de Funcionamento/Atendimento 1 0,05%
Impostos/IPVA 1 0,05%
Informacao no site nao disponivel 1 0,05%
Multas de transito 1 0,05%
Registro de veiculos 1 0,05%
Servicos Prestados pelo Detran 4 0,18%
Sistema condigdes de transito 1 0,05%
Site 1 0,05%
Sugestdes ao governo 10 0,46%
Unidade de Atendimento 1 0,05%
Total 2.192 100,00%
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7 PERFIL DOS USUARIOS QUE ACESSAM O CANAL DA OUVIDORIA

O perfil dos usuarios das 2.192 manifestagdes recebidas pela Ouvidoria do

DETRAN/SC no ano de 2023 sao: 1.561 demandas foram registradas por pessoas

fisicas, 88 por pessoas juridicas e 543 por ndo informado. Quanto ao género dos

manifestantes, verifica-se que 704 demandas foram registradas por pessoas do

sexo feminino, 1.047 manifestag¢des registradas por pessoas do sexo masculino e,

em 441 manifestagdes registradas, o requerente ndo informou o sexo. No que tange

a identificagdo ou ndo do solicitante, constata-se que 334 manifestagcbes foram

registradas de forma anénima, em 1.738 manifesta¢des o requerente se identificou

e 120 manifestagdes foram registradas com solicitante sigiloso.

Segue abaixo tabela com aos dados acima citados:

Tabela 03 — Perfil do usuario por tipo de pessoa (Pessoa Fisica ou Juridica), género e identificagao

das manifestacdes recebidas (ano de 2023)

Ano Qtd % Qtd
= 2023 2.192 100,00%
Fisica 1.561 71.21%
Juridica a3 4.01%
MNao informado 543 24 77%
Total 2.192 100,00%

Ano Qtd % Qtd
2023 2.192 100,00%
Feminino 704 32,12%
Masculino 1.047 47 76%
Nao informado 441 20,12%
Total 2.192 100,00%
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Ano Qtd % Qtd
2023 2.192 100,00%
Andnimo 334 15,24%
Identificado | 1.738 79,29%
Sigiloso 120 547%
Total 2.192 100,00%

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

de ouvidoria no ano de 2023:

a) Reclamacdes e Solicitacdes:

a.1) Recepcionou-se varias manifestagdes reclamando da impossibilidade
de escolha pelo cidadao/interessado do local de realizacdo do exame de aptidao
fisica e mental (médico), atinentes a processos de habilitacdo, nas cidades de
Florian6polis/SC, Joinville/SC e Balneario Camboriu/SC.

A época, a impossibilidade de escolha do local de realizacdo de mencionado
exame nas cidades mencionadas decorreu de decisdo judicial, a qual determinou
sua distribuicdo, via sistema, de forma equitativa, impessoal e aleatoéria entre os
meédicos peritos examinadores de transito, considerando o numero de profissionais
aptos a sua realizacao.

Diante do grande numero de reclamagdes nesse sentido, a Ouvidoria do
DETRAN/SC sugestionou ao Gabinete da Presidéncia da autarquia que fosse
verificado pela Procuradoria Juridica do Departamento a possibilidade de alguma
medida juridica aplicavel ao caso.

Para solucdo da questdo, a Presidéncia da autarquia criou o Grupo de
Trabalho denominado GT CAC (Portaria n° 0195/DETRAN/PROJUR/2023, de
01/06/2023, publicada no DOE n° 22.031, de 01/06/2023), objetivando a

GOVERNO DE
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normatizacao de novo critério de distribuicdo dos exames de aptidao fisica e mental
e das avaliagdes psicologicas em todo o estado de Santa Catarina, cujos trabalhos
ja  foram  concluidos, resultando na edigdo da  Portaria n°
355/DETRAN/PROJUR/2023, de 24/08/2023, publicada no DOE n° 22.089, de
24/08/2023.

a.2) Foram registradas manifestacées recorrentes reclamando sobre o
agendamento de atendimento no ambito do DETRAN/SC, mais precisamente,
acerca da necessidade de agendamento prévio para atendimento, atendimento de
pessoas que ndo agendaram previamente antes de pessoas agendadas, nao
atendimento de pessoas sem agendamento por parte de Agéncias e Pontos de
Atendimento quando nao havia qualquer outra pessoa a ser atendida no érgao de
transito.

Diante disso, a Ouvidoria do DETRAN/SC sugeriu a Presidéncia da autarquia
a revisao do sistema de agendamento prévio para atendimento no ambito do
DETRAN/SC, de modo a melhor atender a populagao.

A atual Presidéncia do DETRAN/SC, logo apds assumir suas fungdes nesta
autarquia, determinou que fosse adotado o sistema hibrido de atendimento ao
publico, ou seja, com ou sem agendamento prévio por parte do cidadao.

Atualmente, a maior parte das Agéncias e Pontos de Atendimento do
DETRAN/SC continuam realizando atendimento ao publico no sistema hibrido,
sendo que, excepcionalmente, a Presidéncia do DETRAN/SC autorizou a

realizacdo do atendimento apenas sem agendamento em algumas unidades.

a.3) A Ouvidoria do DETRAN/SC também recebeu diversas reclamagdes
sobre a ndo atualizagado automatica do CRLV-e em até 3 dias apds a quitagao dos
débitos em relacéo a alguns veiculos.

A Diretoria de Veiculos do DETRAN/SC ja foi comunicada por esta Ouvidoria
acerca de mencionado problema, tendo sugestionado que fosse verificado com o
CIASC (Centro de Informatica e Automacgao do Estado de Santa Catarina) se esta
ocorrendo eventual problema sistémico. Contudo, até o momento, a inconsisténcia

nao foi corrigida.
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a.4) Foram direcionadas a esta Ouvidoria, no ano de 2023, varias
solicitagdes de disponilizagdo da CNH Social no ambito do DETRAN/SC, sendo
que a Ouvidoria do Departamento, ante referidas manifestagbes, sugeriu a
Presidéncia da autarquia a analise de sua possivel implantacdo em Santa Catarina.

No dia 12/12/2023 foi langado pelo DETRAN/SC, no CIC — Centro Integrado
de Cultura, em Florianépolis/SC, o Programa de Governo CNH Emprego na Pista
(CNH Social), fazendo-se necessario, na sequéncia, a aprovagao de lei acerca do
tema na Assembleia Legislativa do Estado de Santa Catarina, para inicio de sua

implementacgao.

a.5) Recepcionou-se varias manifestagdes reclamando do atendimento por
parte de credenciados, principalmente médicos, psicologos e autoescolas.

Quando cabivel, as demandas de mau atendimento por parte de
credenciados foram remetidas a Corregedoria do DETRAN/SC para verificagdo da
pratica de eventual infracdo administrativa, sendo que tal setor solicita, caso
necessario, esclarecimentos acerca dos fatos por parte da entidade credenciada.

Contudo, ressaltou-se nos relatorios quadrimestrais de ouvidoria, que
eventuais fiscalizagdes realizadas pelo setor competente do DETRAN/SC, in loco,
poderiam auxiliar na redugao de referidas demandas.

Além disso, quando a manifestacdo se referia a questdo contratual com
autoescolas, no caso de eventual descumprimento de contrato, o reclamante foi
orientado a procurar auxilio do Procon.

Por fim, importante mencionar que foram criados, no ambito do DETRAN/SC
os Grupos de Trabalho GT CAC (Portaria n°® 0195/DETRAN/PROJUR/2023, de
01/06/2023, publicada no DOE n° 22.031, de 01/06/2023), cujas tarefas ja foram
concluidas, resultando na Portaria n°® 355/DETRAN/PROJUR/2023, de 24/08/2023,
publicada no DOE n° 22.089, de 24/08/2023, que dispbs sobre o exame de aptidao
fisica e mental, a avaliagao psicoldgica e o credenciamento das entidades publicas
e privadas junto ao DETRAN/SC, e estabeleceu outras providéncias, e GT CFC
(Portaria n° 0280/DETRAN/PROJUR/2023, de 17/07/2023, publicado no DOE n°
22.062, de 18/07/2023), o qual ainda esta em andamento, e pretende normatizar,

dentre outros temas, situagdes que geram reclamagdes/denuncias recorrentes

GOVERNO DE
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junto a Ouvidoria do DETRAN/SC.

a.6) Varias manifestagdes, do tipo reclamacgado, foram registradas sobre
demora de resposta por parte do Call Center do DETRAN/SC aos cidadaos (via e-
mail e WhatsApp) e de dificuldade no atendimento telefonico.

Nesse sentido, a Ouvidoria do DETRAN/SC sugestionou a Presidéncia da
autarquia, em relatério quadrimestral, a verificagdo do numero de colaboradores
em exercicio no local e se este é suficiente para atendimento da grande demanda
de trabalho.

Ao longo do ano de 2023, a Presidéncia do DETRAN/SC informou que
aumentou o numero de atendentes do Call Center, estando em andamento na
Diretoria de Tecnologia e Inovagao da autarquia, projeto de criagao de um sistema

de chatbot, para otimizar o atendimento ao cidadao.

a.7) Foram direcionadas a esta Ouvidoria, no ano de 2023, varias
reclamagdes acerca da falta de estrutura no local de prova pratica de direcao em
Florianépolis/SC.

A Ouvidoria do DETRAN/SC, em relatério quadrimestral, informou a
Presidéncia da autarquia que a busca por um novo local para realizacdo da prova
pratica de direcao em Floriandpolis/SC, com mais estrutura (onde o cidadao possa
abrigar-se em dias de chuva, frio e calor, com banheiros e bancos de espera) é
medida importante a ser tomada visando a melhoria do atendimento ao usuario que
busca pelos servicos do DETRAN/SC.

No momento, o DETRAN/SC esta tomando providéncias visando solucionar

a presente queixa.

a.8) Recepcionou-se reclamacgdes recorrentes de demora no agendamento
da prova pratica de direcado em Florian6polis/SC e Ararangua/SC.
Objetivando solucionar o impasse, foram realizados pelo DETRAN/SC

mutirdes de provas praticas de dire¢do em ambas as cidades.

a.9) Reclamagbes de demora no agendamento da prova de reciclagem
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na Agéncia Regional (Ciretran) de Balneario Camboriu.

Sobre mencionadas manifestacées, a Delegacia Regional de Policia de
mencionada cidade, através de seu Delegado Regional a época, comunicou que
com a criac¢ao do Ponto de Atendimento de ltapema a fila de espera para realizagao
da citada prova ira diminuir. Além disso, foi realizada reunido, mediante
videoconferéncia, com o Delegado Regional de Balneario Camboriu, Diretoria de
Habilitagdo, Diretoria de Multas e Convénio de Transito, Diretoria Tecnologia e
Inovacdo, Assessoria de Gabinete da Presidéncia e Ouvidoria do DETRAN/SC

objetivando a solugéo da questéo.

a.10) Solicitacdo de disponibilizacdo de prova tedrica para fins de 12
habilitacdo adaptada para disléxicos.

O pedido foi analisado pela Presidéncia do DETRAN/SC, sendo implantado
um aplicativo (software ledor) que I1é o que esta na tela do computador, visando
atender mencionado publico.

a.11) Reclamacgao acerca da falta de padronizagdo nos processos internos
das Agéncias e Pontos de Atendimento (Ciretran’s/Citran’s) do DETRAN no estado
de Santa Catarina, com a exigéncia de documentacéo diversa para abertura do
mesmo processo em unidades de transito diferentes.

Foi criado no ambito do DETRAN/SC o Nucleo de Gestdo de Processos —
NuProc (Portaria n° 0301/DETRAN/PROJUR/2023, de 21/07/2023), para exercer
as atribuigdes definidas no item 4.9 do Modelo de Governanga por Processos,
documento anexo a IN 2, de 15 de marco de 2018.

Em 07/02/2024 foi realizado evento, no Auditorio da Secretaria de Segurancga
Publica, em Floriandpolis/SC, onde o DETRAN/SC realizou o langamento dos
Manuais de Procedimentos da autarquia, os quais abarcam os processos de multas
e penalidades, habilitacao, veiculos e exame de diregao veicular. Assim, todas as
Agéncias e Pontos de Atendimento (Ciretran’s e Citran’s) do DETRAN/SC deverao
seguir o procedimento estabelecido em referidos manuais nos seus processos

(padronizagao).

website: www.detran.sc.gov.br — Telefone: (48) 3664-1814 gﬁkﬁzri
Avenida Almirante Tamandaré, n® 480, 6° Andar, Sala 605, Bairro Coqueiros FK

Florianépolis/SC — CEP 88.080-160 CATARINA



ESTADO DE SANTA CATARINA

) DETRANSC DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

OUVIDORIA DO DETRAN/SC

a.12) Reclamacgbes de demora no agendamento da prova pratica de diregcéao
e conclusdao de processos de primeira habilitacdo por parte de autoescolas
credenciadas ao DETRAN/SC em varias cidades do estado.

Nas referidas manifestacdes, os cidadaos foram orientados de que quem
encaminha a lista com os nomes dos candidatos as Agéncias (Ciretran’s) do
DETRAN/SC em cada data disponibilizada para realizacdo de prova pratica de
diregao é o CFC, e que caso este ndo esteja cumprindo alguma clausula contratual
(a Portaria n® 667/DETRAN/ASJUR/2015, em seu artigo 33, XXIlI, estabelece que
compete aos CFC’s: "celebrar contrato de prestagao de servicos com o candidato,
contendo as especificagbes do curso quanto a periodo, horario, condicoes,
frequéncia exigida, prazo de validade do processo, valores e forma de pagamento"),
o interessado pode acionar o Procon. Contudo, recomenda-se a Presidéncia do
DETRAN/SC, a criagéo de ferramenta, no portal do Detran Digital, que possibilite
ao candidato a 12 habilitagcdo acompanhar todas as etapas de seu processo (cursos
realizados, provas tedricas e praticas, taxas pagas, etc.), o que permitira que o
cidaddo acompanhe em tempo real a situagcdo de seu processo, as etapas
cumpridas pelo CFC contratado, e diminuira consideravelmente as demandas de

ouvidoria envolvendo as autoescolas.

a.13) Reclamacgao acerca da falta de estrutura no local da prova pratica de
direcdo em Palhoca/SC.

A busca por um novo local para realizacdo da prova pratica de dire¢cao em
Palhoga/SC, com mais estrutura, ja esta sendo tratada no processo SGP-e PCSC
00088956/2023.

a.14) Reclamacgdes de problemas na consulta do dossié de veiculos no site
do DETRANY/SC;

Quanto as reclamacgdes de problemas na consulta do dossié de veiculos no
sitte do DETRAN/SC, quando esta Ouvidoria realizou o tratamento das
manifestagdes, efetuou teste na pagina deste Departamento, sendo que as

consultas foram concluidas com sucesso.
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a.15) Reclamagdes por parte de credenciados ao DETRAN/SC acerca da
Portaria n° 0406/DETRAN/PROJUR/2023, de 28/09/2023, que ¢é atinente a
mudanga da logomarca da autarquia.

A mudanga da logomarca da autarquia gerou reclamacdes por parte de
alguns credenciados, os quais alegaram que teriam despesas para alterar a
logomarca do DETRAN/SC existente na fachada de seus estabelecimentos,
cartdes de visita, etc. Conforme informado pelo Gabinete da Presidéncia do
DETRAN/SC, a mudanca foi realizada em fungado da adequacao estabelecida pelo
Governo estadual, com base na Constituicio do Estado de Santa Catarina,
notadamente, em seu art. 3°, que trata dos simbolos do Estado como a bandeira, o
hino, as armas e o selo, cabendo a cada credenciado se adequar a mesma.

b) Denuncias:

As denuncias recebidas via sistema informatizado de ouvidoria s&o, em
regra, de situagdes pontuais e nao recorrentes.

A maior parte das manifestagdes do tipo denuncia sao atinentes a servigos
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 atribuigdo para sua apuragao/investigagao.

Importante destacar, que no ano de 2023 foram registradas denuncias de
vinculagao de psicélogos as clinicas credenciadas sem estarem, de fato, laborando
no local, objetivando angariar mais exames ao CAC na distribuicdo sistémica; e
reclamacao de vinculacio de varios médicos a clinica credenciada, estando apenas
um deles atendendo por dia. As denuncias foram remetidas a Corregedoria do
DETRAN/SC, para conhecimento e providéncias cabiveis. Destaca-se, que a
Ouvidoria do DETRAN/SC sugeriu a Presidéncia da autarquia, em relatorio
quadrimestral, a analise de eventual ferramenta sistémica visando impedir tal

conduta, bem como fiscalizagdes in loco pelo setor competente objetivando evitar
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ilegalidades. Visando a solugao do impasse, a Presidéncia do DETRAN/SC criou o
Grupo de Trabalho denominado GT CAC (Portaria n°
0195/DETRAN/PROJUR/2023, de 01/06/2023, publicada no DOE n° 22.031, de
01/06/2023) no ambito do DETRAN/SC, objetivando, dentre outros assuntos, a
normatizacao de novo critério de distribuicdo dos exames de aptidao fisica e mental
e das avaliagdes psicolégicas em todo o estado de Santa Catarina, o qual resultou
na Portaria n® 355/DETRAN/PROJUR/2023, de 24/08/2023, publicada no DOE n°
22.089, de 24/08/2023.

Também recepcionou-se denuncias de irregularidades em face de empresas
credenciadas de vistoria — ECV’s, as quais foram remetidas a Corregedoria do
DETRAN/SC, para conhecimento e providéncias cabiveis. Também foi criado no
ambito do DETRAN/SC o grupo de trabalho GT ECV (Portaria n°
0208/DETRAN/PROJUR/2023, de 14/11/2023, publicada no DOE n° 22.045, de
23/06/2023, o qual culminou na edi¢c&o da Portaria n® 465/DETRAN/PROJUR/2023,
de 14/11/2023, publicada no DOE n° 22.143, de 14/11/2023, que dispbs sobre o
credenciamento de empresas, pelo Departamento Estadual de Transito, para a
prestacao dos servicos de vistoria veicular no &mbito do estado de Santa Catarina,
e estabeleceu outras providéncias, visando coibir a pratica de tais atos.

Além disso, varias denuncias de sites falsos ofertando desconto para
pagamento do IPVA de veiculos e de multas mediante PIX foram recebidas na
Ouvidoria do DETRAN/SC, as quais foram repassadas a Diretoria de Tecnologia e
Inovacdo da autarquia, para adog¢ao das devidas providéncias visando a retirada
de mencionadas paginas do ar, através do acionamento dos 6rgdos competentes.
O DETRAN/SC divulgou amplamente em seu site e redes sociais acerca de referida
fraude, objetivando impedir sua ocorréncia. De qualquer forma, sugestionou-se a
Presidéncia da autarquia, em relatério quadrimestral, que a Assessoria de
Comunicacdo do DETRAN/SC continue publicando periodicamente alertas acerca
de referida fraude no site do Departamento, bem como em suas redes sociais, pois

novos sites falsos podem ser criados visando a aplicagdo de mencionado golpe.

c) Sugestdes:
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As principais sugestbes direcionadas ao DETRAN/SC no ano de 2023

foram:

- Disponibilizagdo do cddigo da infragéo de transito e da placa do veiculo,
referente a cada auto de infracdo, na consulta de pontos da CNH, no site do
DETRAN/SC;

- Possibilidade de impressdo das guias das trés parcelas do IPVA (12, 22 e
3?2 cotas), antes do pagamento da 12 cota de referido imposto — 2 sugestdes;

- Realizagdo de atendimento com e sem agendamento (com senha) na
Agéncia Regional (Ciretran) de Sdo Miguel do Oeste, ou atualizagdo do sistema de
agendamento no portal do Detran Digital (abrindo-se vaga para agendamento
quando um cidaddo ndo comparece na data e horario agendados), de forma a
melhor atender o cidadéo;

- Possibilidade de entregar os documentos atinentes ao processo de
habilitacdo, apds a realizacdo do exame de aptidao fisica e mental, em qualquer
Agéncia (Ciretran) do DETRAN no estado de Santa Catarina e ndo apenas na em
que o processo foi aberto;

- Realizagdo de campanha educativa por mais gentileza no transito,
especialmente no respeito a faixa de pedestres;

- Obrigatoriedade de cadastro do numero de telefone do condutor ou
proprietario do bem nos processos de primeira habilitacdo, renovacao de exames
ou transferéncia veicular, e possibilidade de alteracdo dos dados cadastrais
registrados no DETRAN/SC, de forma digital, para os usuarios com acesso ao
GOV.BR.

- Realizagcdo de campanha educativa para orientar motociclistas sobre as
normas de condug¢do de motocicletas, visando melhorar as condi¢gdes de seguranga
no transito;

- Padronizagdo do horario de atendimento nas Agéncias e Pontos de
Atendimento (Ciretran’s/Citran’s) do estado;

- Verificagdo da estrutura que antes abrigava a IOESC, localizada no bairro
Saco dos Limdes, fundos do Colégio Estadual Getulio Vargas, em Florian6polis/SC,
para instalagao da sede do DETRAN/SC;
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- Instalagdo de CAV de coleta de foto/biometria para processos de
habilitagcdo na cidade de Porto Belo/SC;

- Alteragao/melhoria do critério de distribuicdo do exame de aptidao fisica e
mental, de forma que o cidaddo possa escolher o local mais proximo de sua
residéncia para realiza-lo — 3 sugestoes;

- Definigao do critério de distribuicdo do exame de aptidao fisica e mental na
forma de livre escolha pelo cidadao, de forma que ele possa escolher a clinica em
que deseja realizar o exame - 2 sugestdes;

- Possibilidade de transmissdo do certificado de conclusdo do curso de
reciclagem de forma digital a Agéncia Regional (Ciretran) de Joinville/SC, sem a
necessidade de impressdo do mesmo, 0 que gera custos adicionais ao condutor;

- Definicdo de que os atendimentos ao publico sejam realizados todos com
agendamento prévio, ou sem agendamento (ordem de chegada), objetivando
melhor organizagdo do atendimento nas Agéncias e Pontos de Atendimento
(Ciretran’s/Citran’s) do DETRAN/SC,;

- Insercao de alerta acerca de golpes no pagamento do IPVA e multas de
transito em banner na pagina inicial do DETRAN/SC;

- Implantacdo de sistema que possibilite a atualizacdo do enderegco do
condutor de forma digital no DETRAN/SC;

- Seja disponibilizado aos Despachantes a realizagdo de processo de
alteracao de dados;

- Definicdo de horarios especificos para determinado numero de candidatos
realizarem a prova pratica de direcdo em Florianépolis/SC, de forma que o servigo
seja prestado de forma mais agil ao cidadao, sem longas esperas;

- Criacdo de mecanismo que permita a consulta de infracdes de transito pelo
CPF ou CNPJ do proprietario do veiculo (atualmente a pesquisa no site do
DETRANY/SC é realizada pela placa + renavam do veiculo);

- Envio da CNH Impressa pelos Correios ao condutor;

- Instacdo de um Ponto de Atendimento do DETRAN/SC no Centro de
Floriandpolis/SC.

As sugestbes recepcionadas na Ouvidoria do DETRAN/SC foram

encaminhadas aos setores competentes, para conhecimento e analise da
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possibilidade de sua implantagao.

A sugestado de padronizagdo do horario de atendimento nas Agéncias e
Pontos de Atendimento (Ciretran’s e Citran’s) do DETRAN/SC no estado de Santa
Catarina foi levada ao conhecimento da Presidéncia da autarquia, e ja aplicada
parcialmente, com a determinacao de padronizag¢ao do horario de atendimento das

unidades que atendiam em horario estendido para das 10h as 16h.

d) Elogios:

Os elogios recebidos via Ouvidoria do DETRAN/SC no ano de 2023 foram
destinados aos seguintes setores/servigos/servidores/credenciados:

- Assessora Técnica da Procuradoria Juridica do DETRAN/SC
(Coordenadora do NUPROC — Nucleo de Gestao de Processos) — 3 elogios;
- Call Center do DETRANY/SC - 2 elogios;

- Ciretran da Capital (Coqueiros) — 2 elogios;

- Ciretran da Capital (Norte da llha) — 1 elogio;

- Ciretran da Capital (Santa Monica) — 4 elogios;

- Ciretran da Capital (Sul da llha) — 1 elogio;

- Ciretran de Blumenau (Setor de Veiculos) — 1 elogio;

- Ciretran de Chapecé - 1 elogio;

- Ciretran de Concoérdia — 2 elogios;

- Ciretran de Criciuma — 1 elogio;

- Ciretran de Imbituba — 1 elogio;

- Ciretran de Itajai — 6 elogios;

- Ciretran de Laguna — 3 elogios;

- Ciretran de Pinhalzinho - 1 elogio;

- Ciretran de Sao José (Mundo Car) — 2 elogios;

- Ciretran de Sao Miguel do Oeste — 1 elogio;

- Citran de Biguacgu — 1 elogio;

- Clinica Psicolégica Credenciada Psicotran de Palhoga — 1 elogio;

- Coordenadora-Geral das Ciretran’s/Citran’s — 1 elogio;
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- Coordenadoria de Credenciamento do DETRAN/SC - 7 elogios;

- DETRANY/SC - possibilidade de escolha pelo cidad&o do local do exame de
aptidao fisica e mental em ltajai/SC; agilidade do processo de renovagado de CNH
de forma digital e possibilidade de escolha pelo cidaddo do local do exame de
aptidao fisica e mental em ltajai/SC; possibilidade de escolha pelo cidadao do local
do exame de aptidao fisica e mental em lItajai/SC; possibilidade de escolha pelo
cidadao do local do exame de aptidao fisica e mental em Itajai/SC; agilidade do
processo de renovacdo de CNH de forma digital; possibilidade de escolha pelo
cidadao do local do exame de aptidao fisica e mental em Itajai/SC — 6 elogios;

- Diretora de Veiculos do DETRAN/SC — 1 elogio;

- Diretoria de Tecnologia e Inovacdo do DETRAN/SC — 4 elogios;

- Examinadores de Transito da Ciretran de Lages/SC — 1 elogio;

- Presidente do DETRAN/SC — 4 elogios.

9 PRINCIPAIS AGOES DA OUVIDORIA

A Ouvidoria do DETRAN/SC, através de sua Ouvidora, participou dos
seguintes cursos/eventos no ano de 2023:

- 04, 05 e 06/06/2023 — 1° Seminario de Seguranga no Transito, realizado
pelo CETRAN/SC, no Tetro Pedro Ivo, em Florian6polis/SC;

- 10/05/2023 - Roda de Ouvidoria (Ouvidoria como ferramenta de gestao),
realizado pela Controladoria-Geral do Estado de Santa Catarina e Ouvidoria-Geral
do Estado de Santa Catarina;

- 29/06/2023 - Live: Guia Lilas na Pratica: Papel das ouvidorias e
corregedorias nas denuncias de assédio sexual, promovida pela Ouvidoria-Geral
da Unido, objetivando capacitar Ouvidores e Corregedores acerca da tematica;

- 01/08/2023 - Treinamento para os Novos Pontos Focais do Programa de
Integridade e Compliance, realizado no Auditério da SEA/SC, em Florian6polis/SC,
eis que €& Ponto Focal do Programa no DETRAN/SC, juntamente com a
Controladora Interna da autarquia;

- 03/08/2023 - Transmissdo online do langamento do Programa de
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Prevencao ao Assédio Sexual no Ambiente de Trabalho, coordenado pela Diretoria
de Integridade e Compliance da CGE/SC;

- 08/08/2023 a 08/09/2023 — Curso de Capacitacdo em Ouvidoria e Acesso
a Informacéo, disponibilizado pela Ouvidoria-Geral do Estado através da ENA

(http://enavirtual.sc.gov.br/);

- 03/10/2023 - Segundo Seminario do Programa de Formagéao de Servidores
Publicos em Integridade e Compliance, realizado na Univali (Florian6polis/SC);

- 04/10/2023 - Café com Ouvidoria, promovido pela Ouvidoria-Geral do
Estado, onde foram compartilhadas as a¢des que a Ouvidoria do DETRAN/SC vem
adotando no tratamento das manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso a
informagéo que sao dirigidas a autarquia;

- 05/10/2023 - 1° Seminario de Gestao Documental, Acesso a Informacéao e
Protecdo de Dados Pessoais, organizado pela Diretoria do Arquivo Publico/SEA e
realizado no Teatro Pedro Ivo, em Floriandpolis/SC;

- 06/11/2023 - 3° Terceiro Seminario do Programa de Formagao de
Servidores Publicos em Integridade e Compliance, realizado na Univali
(Floriandpolis/SC);

- 22/11/2023 - Inauguracdo do Ponto de Atendimento do DETRAN/SC no
Shopping ltaguagu, em Sao José/SC, onde foi assinado o Projeto de Lei para
regulamentagdo do DETRAN/SC, langada a nova identidade visual do
Departamento, e divulgado o novo painel de sinistros disponibilizado via
transparéncia ativa no site da autarquia;

- 29/11/2023 — Roda de Ouvidoria, realizado pela Ouvidoria-Geral do Estado,
onde a Ouvidora do DETRAN/SC apresentou o “Case DETRAN/SC”, sendo
explanadas as boas praticas adotadas pela Ouvidoria da autarquia e pela
Presidéncia do Departamento, com base nas informag¢des disponibilizadas pelo
sistema OUV, visando a melhoria dos servigos prestados ao cidadao;

- 07/12/2023 - Simpdsio para profissionais da area do transito, realizado pelo
CETRAN/SC - DETRAN/SC no Auditério da Secretaria de Seguranga Publica, em
Florianbpolis/SC,;

- 12/12/2023 - Langamento do Projeto CNH Emprego na Pista pelo
DETRAN/SC, evento realizado no Centro Integrado de Cultura — CIC, em
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Florianépolis/SC.

Além disso, a Ouvidoria do DETRAN/SC, através de sua Ouvidora,
participou, no ano de 2023, dos Grupos de Trabalho: GT CAC (Portaria n°
0195/DETRAN/PROJUR/2023, de 01/06/2023 (publicada no DOE n° 22.031, de
01/06/2023), GT ECV (Portaria n° 0208/DETRAN/PROJUR/2023, de 22/06/2023
(publicada no DOE n° 22.045, de 23/06/2023), e GT CFC (Portaria n°
0280/DETRAN/PROJUR/2023, de 17/07/2023 (publicada no DOE n° 22.062, de
18/07/2023), instituidos no ambito do DETRAN/SC, sendo que os dois primeiros ja
foram concluidos, culminando na edi¢ao das Portarias n° 355-DETRAN-PROJUR-
2023, publicada no DOE n° 22.089, de 24/08/2023 e 465-DETRAN-PROJUR-2023,
de 14-11-2023, publicada no DOE n° 22.143, de 14/11/2023, e o terceiro esta em
andamento.

Através do SGP-e n° DETRAN 34506/2023, a Ouvidoria do DETRAN/SC
sugeriu a criagdo de Pesquisa de Satisfacdo no ambito do DETRAN/SC, a qual foi
instituida através da Portaria n° 0444/DETRAN/PROJUR/2023, de 17/10/2023
(DOE n° 22.131, de 25/10/2023), sendo que serao afixados QR Codes que dao
acesso a mencionada pesquisa em todas as Agéncias e Pontos de Atendimento do
estado de Santa Catarina, bem como nas entidades credenciadas ao
Departamento, permitindo que o cidaddo avalie o atendimento e a estrutura do
local.

Em 05/05/2023, a Ouvidoria do DETRAN/SC emitiu orientagdo acerca da
Nova Lei de Abuso de Autoridade (Lei n° 13.869/2019) e do Decreto Estadual n°
1.933/2022 (arts. 26, §1° e 29, paragrafo unico), via e-mail, a Circunscrigdo
Regional de Transito de Itajai, visando o adequado atendimento de demanda que
tramitou na Ouvidoria do DETRAN/SC a época.

Requereu-se também a Diretoria de Tecnologia e Inovagédo do DETRAN/SC,
em 28/07/2023, via e-mail, apds o recebimento de manifestacdo de ouvidoria, a
retirada do horario de atendimento constante da pagina inicial da autarquia. Como
cada Agéncia e Ponto de Atendimento possui horario diferenciado de atendimento,
0s quais estao dispostos em local especifico da pagina do Departamento, e a sede

atende em horario distinto das mesmas, tal informagéo gerava duvida ao cidadao,
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que podia entender que aquele horario também era o de atendimento nas diversas
unidades de transito do estado.

Em 21/08/2023 a Ouvidora do DETRAN/SC participou de reunido, mediante
videoconferéncia, com a Autoridade de Transito da Circunscricdo Regional de
Transito de Balneario Camboriu, juntamente com a Diretoria de Habilitagéo,
Diretoria de Multas e Convénio de Transito, Diretoria de Tecnologia e Inovacéo e
Assessoria de Gabinete da Presidéncia, para tratar acerca de reclamacgbes que
aportaram na Ouvidoria do Departamento sobre o agendamento para realizagao da
prova de reciclagem na mencionada unidade de transito e solugao do impasse.

Apos tomar conhecimento de que os telefones do CAC Brusque estavam
desatualizados no site do DETRAN/SC, dificultando o contato de condutores e de
Agéncia do DETRAN/SC ao estabelecimento, a Ouvidora desta autarquia realizou
contato com a entidade credenciada, solicitou que esta informasse seus contatos
e, em 25/08/2023, requereu a Coordenadoria de Credenciamento do DETRAN/SC
a atualizagdo dos mesmos na pagina do Departamento Estadual de Transito.

Requereu-se ainda, através do Oficio n® 13/2023/DETRAN/OUV, datado de
17/11/2023 (SGP-e n°® DETRAN 87495/2023), direcionado a Ouvidoria-Geral do
Estado de Santa Catarina, a disponibilizacdo do banco de dados da Ouvidoria do
DETRAN/SC no sistema Boa Vista, de forma a permitir a elaboracédo de relatérios
mais pormenorizados acerca das manifestacbes de ouvidoria dirigidas ao
DETRAN/SC, auxiliando a Presidéncia do Departamento na gestdo de tais
informagbes e tomada de decisbes visando a melhoria dos processos e
aprimoramento dos servigos prestados ao cidadao, pedido este que tramita junto a
OGE/SC.

O DETRAN/SC também participou, nos meses de outubro a dezembro de
2023, de projeto de aprimoramento da utilizagdo das manifestagdes de ouvidoria
como ferramenta de gestdo, desenvolvido pela Ouvidoria-Geral do Estado, e
executado em conjunto com a Ouvidoria do DETRAN/SC. Tal projeto objetivou a
atualizacdo dos assuntos cadastrados junto ao sistema OUV para a autarquia,
permitindo a elaboracéo de relatorios mais precisos acerca das manifestagdes de
ouvidoria dirigidas ao Departamento, auxiliando a gestdo na tomada de decisdes
estratégicas, conforme Processo SGP-e n° CGE n° 1436/2023. O projeto foi
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concluido e implantado a partir de 01/01/2024.

Em 23/11/2023, através de e-mail Direcionado a Diretoria de Tecnologia e
Inovacdo do DETRAN/SC e ap6s solicitacdo da OGE/SC, requereu-se adequagao
do site da autarquia, com a retida de imagem de Call Center vinculada aos servigos
da Ouvidoria do DETRAN/SC, o que foi cumprido.

Foram prestadas orientagbes as Autoridades de Transito (Delegados
Regionais de Policia) das Circuncricbes Regionais de Transito acerca do acesso
ao sistema OUV (DRP de Curitibanos, DRP de Porto Unidao e DRP de Sao Miguel
do Oeste), bem como requeridas atualizagcbes dos dados para acesso ao
mencionado sistema (DRP Laguna e Imbituba e DRP de Curitibanos) a OGE/SC.

Realizou-se orientagbes as Agéncias Regionais do DETRAN/SC e Pontos
de Atendimento, quando necessario, sobre melhoria no atendimento ao publico e
procedimentos referentes a processos internos de CNH e veiculos, como:

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

- Corregéo de dado (data da 12 habilitagao) no sistema DetranNet;

- Averbacgao premonitéria;

- Desnecessidade de foto do motor em processos de 1° registro de veiculo
(primeiro emplacamento);

- Procedimento para substituicdo de placas para veiculo clonado;

- Necessidade de atendimento do cidadao, com e sem agendamento prévio,
quando instituido o sistema hidrido de atendimento ao publico no ambito do
DETRAN/SC.

A Ouvidoria do DETRAN/SC intermediou o contato do cidaddo com os
setores competentes da autarquia, bem como com as entidades credenciadas,
objetivando a busca de solugdo para as manifestagdes de ouvidoria registradas e
encaminhadas ao Departamento Estadual de Transito no ano de 2023, intervindo

em situagdes de conflito e assegurando direitos.

10 CONCLUSAO
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O relatério em tela faz a exposicao de dados quantitativos e qualitativos em
relacdo as manifesta¢des de ouvidoria enviadas pela Ouvidoria-Geral do Estado de
Santa Catarina a Ouvidoria do DETRAN/SC no ano de 2023, de forma a possibilitar
a Presidéncia do Departamento Estadual de Transito de Santa Catarina a gestao
das demandas de ouvidoria € o consequente aprimoramento e melhoria dos
processos e servigos prestados ao cidadao.

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

Por ora, sugere-se a Presidéncia do DETRAN/SC a revisdo frequente e
periodica da Carta de Servigos da autarquia junto ao Portal de Servigos do Governo
do Estado de Santa Catarina, bem como do site do DETRAN/SC, nos quais devem
constar informacdes completas, claras, precisas e atualizadas acerca dos servigcos
prestados pelo Departamento Estadual de Transito de Santa Catarina.

Além disso, recomenda-se a fiscalizacdo do cumprimento dos Manuais de
Procedimentos do DETRAN/SC (Multas e Penalidades, Habilitagdo, Veiculos e
Prova Pratica de Direcao) pelas Agéncias e Pontos de Atendimento da autarquia,
de forma que a padronizagao de processos ocorra de forma efetiva, bem como a
continuidade dos trabalhos de padronizagdo, até abarcarem todas as
Diretorias/Geréncias e Coordenadorias da autarquia, o que contribuira para a
melhoria dos servigos prestados pelo Departamento, bem como trara segurancga e
transparéncia aos seus processos.

Também ¢é importante analisar com assiduidade, as informagdes e os
servigos disponibilizados aos cidaddos no portal do Detran Digital, de forma a
facilitar e aumentar a sua utilizacao pelos usuarios dos servigcos do Departamento.

A melhoria do local de realizacdo da prova pratica de direcao em
Florianopolis/SC ou troca deste por outro com mais estrutura (sanitarios, bancos de
espera, em local em que as pessoas possam proteger-se da chuva, sol e vento)

também é algo a ser buscado pela autarquia para proporcionar a melhoria dos
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servigos prestados ao cidadao. Além disso, também se sugestiona que seja criado
um critério de agendamento da prova pratica de diregcdo, com mais horarios para
chegada dos candidatos ao longo do dia no local de sua realizagao, de forma a
evitar que o cidadao tenha que aguardar por varias horas até a efetivagao de sua
avaliacao.

Destarte, sugestiona-se a criagdo de ferramenta, no portal do Detran Digital,
que possibilite ao candidato a 12 habilitagcdo acompanhar todas as etapas de seu
processo e verificar quais ja foram cumpridas pelo CFC contratado, pelo proprio
candidato e pelo DETRAN/SC. Tal ferramenta proporcionara mais transparéncia
aos processos de 12 habilitacdo e certamente contribuira para a reducédo de
reclamacgdes/solicitacdes que abarcam nesta Ouvidoria, principalmente, em face de
autoescolas, decorrentes, em grande parte, da caréncia de disponibilizagao de tais
informacdes mediante facil acesso ao cidadao.

A qualificagado constante dos servidores, estagiarios e terceirizados, com a
disponibilizagdo de cursos, seja de forma presencial ou remota (online),
principalmente sobre qualidade no atendimento, também contribuira para a
melhoria do atendimento ao publico e diminuicdo de reclamacdes de ouvidoria
acerca do atendimento presencial prestado nas Agéncias e Pontos de Atendimento
do DETRAN/SC. Por esse motivo, sugere-se que a autarquia invista na
disponibilizacdo dos mesmos aos seus colaboradores.

Recomenda-se ainda, que conste no site do DETRAN/SC, em “Enderecos
Unidades DETRAN e credenciados” - ‘“DETRAN - Agéncias e Pontos de
Atendimento” — “Enderegos das Agéncias e Pontos de Atendimento”, quais
unidades de transito estdo atendendo no sistema hibrido (com e sem agendamento
prévio de atendimento) e quais estdo atendendo apenas sem agendamento, o que
facilita o dia-a-dia do cidadado, pois ao checar tal dado na home page do
DETRAN/SC, este sabera como proceder para ser atendido na unidade que deseja.

Ante o grande numero de manifestacdes de ouvidoria que tramitam na
Ouvidoria do DETRAN/SC (o Departamento tem recebido o segundo maior nimero
de manifestagbes de ouvidorias dentre todos os 6rgéos e entidades do Poder
Executivo do Estado de Santa Catarina); o aumento das manifestagbes de

ouvidoria direcionadas ao DETRAN/SC nos ultimos meses; a diminuicdo da equipe

GOVERNO DE

website: www.detran.sc.gov.br — Telefone: (48) 3664-1814 SANTA
Avenida Almirante Tamandaré, n® 480, 6° Andar, Sala 605, Bairro Coqueiros FK

Florianépolis/SC — CEP 88.080-160 CATARINA



ESTADO DE SANTA CATARINA

) DETRANSC DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

OUVIDORIA DO DETRAN/SC

desta Ouvidoria do DETRAN/SC no ano de 2024, a qual conta atualmente com
apenas uma servidora; a necessidade de confecg¢ao de relatorios periddicos acerca
das atividades de ouvidoria, a serem tramitados ao Gabinete da Presidéncia do
DETRAN/SC, objetivando a gestao das demandas de ouvidoria e o consequente
aprimoramento e melhoria dos processos e servicos prestados ao cidadao; a
intermediacdo das mais diversas situagdes de conflito entre cidaddo e
servidores/colaboradores e credenciados; as orientagdes prestadas as Agéncias e
Pontos de Atendimento da autarquia sempre que necessario; a identificacdo de
eventuais problemas surgidos no ambito do Departamento e analise/proposta de
eventuais solucdes; a participagdo da Ouvidora do DETRAN/SC em Grupos de
Trabalho e Comissao no ambito interno do DETRAN/SC e sua atuagdo como Ponto
Focal da autarquia no Programa de Integridade e Compliance, juntamente com a
Controladora Interna do Departamento; o atendimento ao publico, telefone e aos
correios eletronicos direcionados a Ouvidoria do DETRAN/SC; a necessidade de
atendimento de solicitagdes realizadas pelas Diretorias/Geréncias/Coordenadorias
desta autarquia, bem como pela Ouvidoria-Geral do Estado, a Ouvidoria do
DETRAN/SC; as orientagdes as Circunscrigdes Regionais de Transito acerca da
utilizacdo do sistema OUV; faz-se necessario o aumento do efetivo do setor,
visando garantir o cumprimento dos prazos legais das manifestagdes de ouvidoria
e pedidos de acesso a informacgao direcionados ao Departamento.

Por fim, submete-se este relatério a analise da Presidéncia do DETRAN/SC,
para conhecimento, publicacdo no site da autarquia até o dia 28/02/2024, nos
termos do disposto no art. 35, §2°, do Decreto Estadual 1.933/2022), e eventuais

providéncias que entender cabiveis.

Floriandpolis, 10 de fevereiro de 2024.

Katia Bernardi
Ouvidora do DETRAN/SC
(assinado digitalmente)
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