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1 APRESENTACAO

A Secretaria de Estado do Turismo (SETUR) desempenha um papel fundamental
no desenvolvimento e na promog¢ao do turismo em nosso estado. Com o compromisso de
valorizar as riquezas naturais, culturais e historicas, a Secretaria trabalha para fortalecer o
setor, impulsionar a economia e melhorar a qualidade de vida da populacéo.

Criada h& aproximadamente dois anos, apos a Reforma Administrativa ocorrida no
Governo do Estado de Santa Catarina em 2019, através da Lei Complementar n°
741/2019, e sua modificagdo em 2023 com a Lei n°® 18.646/2023, é herdeira e sucessora
da extinta Secretaria de Estado de Turismo, Cultura e Esporte (SOL), da extinta Agéncia
de Desenvolvimento do Turismo de Santa Catarina (SANTUR) e da Santa Catarina Tu-
rismo S.A. (SANTUR S.A)), que passa por processo de liquidagéo.

A criacao da SETUR representou uma transformacao significativa na estrutura go-
vernamental catarinense. Com essa iniciativa, busca-se fortalecer e consolidar as ativida-
des turisticas do estado, impulsionando ndo apenas a economia, mas também promoven-
do o desenvolvimento social de forma integrada e sustentavel.

Essa medida reflete 0 compromisso do governo com a promogéao do turismo como
um vetor essencial de crescimento, gerando empregos, renda e melhorando a qualidade

de vida dos cidadaos.

e MISSAO: planejar, fomentar e fortalecer o turismo em Santa Catarina, de
maneira competitiva, mas sustentavel, apresentando ao mundo todas as
suas belezas e contribuindo para o desenvolvimento econémico e social do
estado.

e VISAO: ser referéncia no desenvolvimento de politicas publicas inovadoras,
competitivas e sustentaveis de fomento e promocdo do turismo,
posicionando Santa Catarina como principal destino turistico do sul do pais
até 2026.

e VALORES:

o Integridade;
o Eficiéncia;

o Transparéncia,
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o Comprometimento com o turista e com 0s agentes da cadeia
produtiva do turismo;
o Inovacao;

o Sustentabilidade.

Priorizando a transparéncia, a SETUR, por meio deste relatério, apresenta as ativi-
dades desenvolvidas por sua Ouvidoria ao longo de 2024, com base nos registros das

manifestagdes recebidas no Sistema Informatizado de Ouvidoria — Sistema Ouv.
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2 APRESENTACAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria da SETUR € um canal essencial de participagdo cidada, permitindo
gue brasileiros e mesmo estrangeiros expressem suas manifestacdes sobre os servicos
publicos estaduais, especialmente no setor turistico.

Seu principal objetivo € aprimorar o controle social sobre as politicas e a¢ées do tu-
rismo catarinense, fortalecendo o didlogo entre a sociedade e a SETUR.

Recebendo e respondendo a todas as manifestacées com responsabilidade, a Ou-
vidoria da SETUR fundamenta suas atividades nos principios de ética, eficiéncia, sigilo,

boa-fé, imparcialidade e transparéncia.

2.1 COMPETENCIAS

A Ouvidoria da SETUR tem como principais atribuigcoes:

l. Receber as manifestacfes da sociedade, analisa-las e encaminha-las aos
setores competentes da SETUR, visando ao pronto esclarecimento e a me-
lhoria dos servigcos publicos na area do turismo, sempre assegurando os di-
reitos dos cidadaos;

I. Acompanhar o tratamento das manifestacfes, garantindo a coeréncia das
respostas e a efetiva conclusao das solicitac6es dos usuarios;

[l Encaminhar para apuracao correcional eventuais irregularidades administra-
tivas, especialmente aquelas que envolvam a utilizagéo de recursos publicos

ou indicios de conduta inadequada por parte de agentes publicos.
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2.2 ESTRUTURA

A Ouvidoria da SETUR esta vinculada a Coordenadoria de Controle Interno e Ou-
vidoria (CONIN). Em 2024, contou com uma Ouvidora responséavel por receber, analisar e
encaminhar adequadamente todas as manifesta¢cfes relacionadas a area do turismo.

E importante destacar que todas as manifestacdes dos cidadéos (solicitagdes pela
Lei de Acesso a Informacéo, pedidos de informacéo, elogios, criticas, reclamacdes e de-
nancias), sao inicialmente recebidas pela Ouvidoria-Geral do Estado. Posteriormente, por
meio do Sistema Ouv, as manifestacfes relacionadas ao setor turistico sdo encaminha-

das a Ouvidoria da SETUR para o devido tratamento e resposta.

2.3 INSTALACOES, HORARIO DE ATENDIMENTO E CANAIS DE ACESSO

Qualquer cidadao brasileiro ou estrangeiro podera fazer sua manifestacao pelos

seguintes canais:

Site:

http://www.ouvidoria.sc.gov.br/cidadao/ ou

http://www.setur.sc.gov.br/ (existe link para o site da Ouvidoria)

Telefones: 0800-6448500 e (48) 3665-7471, das 13h as 19h em dias uteis

Presencialmente: das 13h as 19h em dias Gteis

Centro Administrativo do Estado

Ouvidoria-Geral do Estado

Rod. SC 401 — Km 5 — 4.600 — Saco Grande Il — Florian6polis — SC
CEP: 88032-000

ou

Secretaria de Estado do Turismo

R. Eduardo Gongalves D’Avila, 303 — Itacorubi — Floriandpolis — SC
CEP: 88034-496

Correio: mesmos enderegos anteriores


http://www.ouvidoria.sc.gov.br/cidadao/
http://www.setur.sc.gov.br/
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3 DADOS GERAIS DAS MANIFESTACOES

No ano de 2024, o total de registros no Sistema Ouv foi de 5 manifestacdes, sendo
duas reclamagfes, duas sugestdes, uma denudncia, com uma média mensal de 0,41
manifestacoes.

O grafico 1 apresenta as manifestacdes recebidas no ano com a evolu¢do mensal.

Gréafico 01: Distribui¢cdo das Manifestagbes de Ouvidoria
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Sobre os dados de manifestacdes registradas mensalmente:
e Fevereiro: uma reclamacao
e Marco: uma denuncia
e Abril: duas sugestdes
e Junho: uma reclamacéao
N&o houve manifestacbes nos meses de janeiro, maio, julho, agosto, setembro,

outubro, novembro e dezembro de 2024.

No Sistema Ouv também sao recebidas as demandas da Lei de Acesso a

Informacao (LAI), que primeiramente séo cadastradas no Sistema e-SIC. No decorrer do
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ano de 2024 foram recebidas seis demandas da LAI, com uma média mensal de 0,5

recebimentos.

Gréfico 02: Distribuicdo das demandas da LAl
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N&o houve Solicitacdes pela LAl nos meses de janeiro, abril, junho, julho, setembro,
outubro e novembro de 2024.
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4 ANALISE QUANTITATIVA

4.1 TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES

De todos as demandas recebidas no Sistema Ouv no ano de 2024, as solicitacdes
de LAI foram a grande maioria 55%.

Segundo o Decreto n°® 1.933 de 18 de maio de 2022, as manifestagfes possiveis
de serem registradas no Sistema Ouv séo: denuncia, reclamacao, solicitacdo, sugestéo e
elogio.

Portanto, apds as solicitac6es de LAI tivemos do tipo Reclamacéo (18%), Sugestédo
(18%) e em percentual menor Denuncia. Nao houve registro de Solicitacdes e Elogios.

Gréfico 03: Tipo de Manifestacdes

H Solicitagdo de LAl mReclamagdo MW Sugestdo m Denuncia
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5 PRAZO DE ATENDIMENTO

11

Total de Manifestagbes

Respondidas Em tratamento
11 0
Dentro do prazo  Fora do prazo Dentro do prazo Fora do prazo
64% 36% 0% 0%

Tempo Médio de Respostas (em dias corridos)

Prazo médio de resposta da ouvidoria para o cidadao

25,63 dias

O indicador representa o tempo médio de encaminhamento de
respostas ao usuério, a partir do recebimento da demanda.
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6 PRINCIPAIS ASSUNTOS POR TIPOLOGIA

No grafico a seguir, pode-se ver a distribuicdo por assunto das manifestacdes

registradas em 2024:

Grafico 04 - Principais assuntos segundo o tipo de manifestacao

Tipos Assuntos Atendimentos

Solicitacdo de LAI 6 W
Acesso Processo SGP-e 1 9%
Material turistico 1 9%
Certiddo de Contribuicédo 1 9%
Repasses de verbas/convénios 1 9%
Dados funcionais 1 9%
Diérias 1 9%

Reclamacao 2 - 18%
Servigos terceirizados 1 9%
Carga Horéria 1 9%

Sugestao 2 R 18%
Material turistico 2 18%

Denlncia 1 -
Servigos terceirizados 1 9% 9%

Total 11 100%

Considerando apenas os assuntos, a maioria trata de “Material turistico” (27%) e

em segundo lugar “Servicos terceirizados” (18%).
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7 PERFIL DOS CIDADAOS QUE ACESSAM O CANAL DA OUVIDORIA

O perfil dos usuarios que fizeram manifestacdes em 2024 foi tanto feminino (4)
guanto masculino (4). Todas as demandas foram de cidaddos que moram em Santa
Catarina, principalmente na cidade de Floriandpolis, conforme demonstrado na Tabela 02.

A grande maioria das manifestacées foi identificada, havendo apenas trés

andnimas e uma sigilosa.

Tabela 01 — Perfil do Usuario

Usuario
Pessoa Fisica 6
Pessoa Juridica 0
Nao Informado 5
Género
Feminino 4
Masculino 4
Nao Informado 3
Identificacéo
Identificado 7
Andnimo 3
Sigiloso 1

Tabela 02 — Perfil do Usuario

Estado e Municipio dos manifestantes

Santa Catarina 11
Antbnio Carlos 1
Floriandpolis 8
Ita 1
Urussanga 1
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8 ANALISE QUALITATIVA POR TIPOLOGIA

A seguir se apresenta a andlise das manifestacdes e as providéncias adotadas,

separadas por tipologia de manifestagéo:

1. Solicitacdes da LALI:

1.1. Solicitacao de cépia integral de processo.
Medida adotada: o setor demandado informou que o processo estava com
acesso restrito legal e que somente as partes interessadas poderiam ter

acesso ao processo.

1.2. Solicitacao de listagem de atracdes turisticas do Estado de Santa Catarina.
Medida adotada: o setor demandado informou que ndo possuia tal listagem,
mas encaminhou informagdes sobre o Almanach — Sistema de Inteligéncia
Turistica do Estado, desenvolvido pela SETUR, no qual se pode encontrar

uma relacdo dos atrativos turisticos.

1.3.Solicitacdo de Certiddo de Contribuicdo de vinculo trabalhista com a SANTUR
— Santa Catarina Turismo S.A. — Em liquidacdo
Medida adotada: a demanda foi devolvida a Ouvidoria-Geral do Estado, pois
nao se poderia emitir o documento solicitado, em virtude de ser solicitagéo
direcionada a SANTUR S.A. — Em liquidagéo.

1.4.Solicitacdo de esclarecimentos sobre cobranca de ingressos em evento
realizado por municipio com verba estadual.
Medida adotada: 1) solicitacdo de prorrogacdo de prazo para resposta; 2)

encaminhamento de documentos emitidos pelo municipio demandado.

1.5. Solicitagao de emissao de declagédo com dados funcionais de ex servidor.

Medida adotada: o setor demandado encaminhou informa¢gbes de como
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proceder para obter documentacao e encaminhou contatos.

1.6. Solicitacdo de detalhamento de itinerarios de viagem a trabalho de servidor.
Medida adotada: o setor demandado encaminhou as datas de embarque e

retorno, as origens e destinos das viagens com diérias do servidor.

2. Reclamacgdes:

2.1.Reclamacéao a respeito de comportamento de empregado terceirizado.
Medida adotada: notificacdo a empresa contratada prestadora do servico de

terceirizacgao.

2.2.Reclamacao a respeito do ndo cumprimento de carga horéaria de trabalho de
servidor.

Medida adotada: levantamento pelo setor demandado de toda a frequéncia

do servidor para verificar inconsisténcias, mas todo afastamente continha

justificativas.

3. Sugestdes:

3.1.Disponibilizacédo de dissertacdo de mestrado que pode auxiliar na elaboracao
e/ou traducd@o de materiais de turismo referentes a cidade de Floriandpolis.

Medida adotada: agradecimento pela divulgacdo do material e sugestao de

encaminhamento a Secretaria Municipal de Turismo, Cultura e Esporte de

Florianopolis.

3.2.Sugestdo de colocar nos pontos de Onibus de Florian6polis mapas e
informacdes sobre as linhas de 6nibus, assim como tomadas para poder
carregar celular.

Medida adotada: agradecimento pela sugestdo e recomendacédo de
encaminhar o pedido para Prefeitura de Floriandpolis.
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4. Denuncia:

4.1.Denuncia a respeito de “devolugcado” arbritaria de servidores terceirizados a
empresa contratada.
Medida adotada: o setor demandado esclarece que as contratacfes dos
empregados séo realizadas pela empresa contratada, e que a eventual
substituicdo de empregados se d& por decisdo da gestdo, que analisa
desempenho e as especificidades da m&o de obra exigida para o

desenvolvimento das acdes da SETUR.
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9 PRINCIPAIS ACOES DA OUVIDORIA

As principais agdes realizadas pela Ouvidoria no ano de 2024 foram as seguintes:

e Planejamento, execucgéo e controle das atividades de ouvidoria,;

e Recebimento, andlise e encaminhamento das manifestacoes aos setores
demandados, para dar resposta ao solicitado;

e Acompanhamento dos prazos para atendimento das manifestacoes;

e Recebimento e tratamento das respostas, observando a coeréncia e a
clareza das informacoes;

e Encaminhamento das respostas ja tratadas a Ouvidoria-Geral do Estado,
para dar a efetiva conclusao as manifestacdes dos usuarios;

e Prestacédo de informacfes a Ouvidoria-Geral do Estado;

e Busca por solugdes administrativas com o objetivo do pronto atendimento
das manifestacoes;

e Articulacdo com o 06rgdo central do Sistema Administrativo de Controle
Interno e Ouvidoria, com vistas ao cumprimento das diretrizes e instrucoes
dele emanadas;

e Elaboracdo do Relatério de Gestédo da Ouvidoria da SETUR 2023;

e Participacdo de cursos de capacitacdo e reunides de trabalho promovidas
pela Ouvidoria-Geral do Estado (Roda de Ouvidoria).
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10 CONCLUSAO

No decorrer do ano de 2024, a Ouvidoria da SETUR reafirmou seu compromisso
com a transparéncia, a participacdo cidadd e a melhoria continua dos servigos publicos
voltados ao turismo em Santa Catarina. Por meio da escuta ativa e do encaminhamento
das manifestacdes recebidas, buscamos fortalecer o didlogo entre a sociedade e a admi-
nistracdo publica, contribuindo para a constru¢cdo de um ambiente mais eficiente, ético e
acessivel para todos.

Os registros e analises apresentados neste relatério demonstram a relevancia da
Ouvidoria como um canal estratégico para aprimorar a gestdo publica, proporcionando
respostas ageis e eficazes as demandas da populacdo. Além disso, reforcam a importan-
cia de uma atuacdo baseada nos principios da transparéncia, eficiéncia e compromisso
com a qualidade dos servicos prestados.

Diante dos desafios e oportunidades identificados, a Ouvidoria da SETUR seguira
aprimorando seus processos, ampliando sua capacidade de resposta e fortalecendo a
cultura de participacéo social. Seguimos empenhados em garantir que cada manifestacao
seja tratada com a devida atencao, contribuindo assim para um turismo mais sustentavel,

inclusivo e inovador em Santa Catarina.



