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1 APRESENTAGAO

Apresentamos o relatério referente ao trabalho desenvolvido no ano de 2022 pela

Ouvidoria Interna da Epagri.

O documento contempla dados estatisticos das manifestagdes recebidas por meio de

formulario eletrénico, telefone, e-mail e presencialmente.

Apesar de receber todas as manifestacdes, a Ouvidoria Interna ndo substitui os canais

de primeiro atendimento da estatal.

Estdo fora dos limites da atuagcdo da Ouvidoria Interna tratar manifestagcbes que
relatem questdes privadas e pessoais sem relacdo com a atuagdo da Epagri, bem

como demandas que estejam na esfera judicial.

As ouvidorias publicas sdo importantes instrumentos de gestdo, pois recebem as

impressdes da sociedade sobre a prestacao dos servigos publicos.

Estamos diante de uma importante ferramenta de cidadania, em que a liberdade de

expressao € pilar essencial da sociedade em todas as suas manifestagdes.

Ouvir a sociedade é medida fundamental a manutengdo do Estado Democratico de
Direito, inspirado em valores compartilhados por uma sociedade fraterna, justa e

responsavel.

2 APRESENTACAO DA OUVIDORIA
2.1 Competéncias

A Ouvidoria contribui significativamente para a reputagdo social que a Epagri tem
perante a sociedade. Ela se fundamenta na construgao de espacos plurais, abertos a

afirmacao e a negociagéo das demandas.

E a unidade que possui o contato legitimo, direto e diferenciado com o publico,

possibilitando o relacionamento desburocratizado e facilitado.
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As ouvidorias constituem a entrada para reclamacgdes, sugestbes, denuncias,
solicitagbes, elogios e pedidos de informacdo e de desburocratizagdo do servigo

publico de toda a sociedade.

2.2 Estrutura (composi¢ao da ouvidoria)

Cinthia Coérdova Vieira dos Santos Portaria DEX n° 258/2018, Direito

2.3 Instalagoes, horario de atendimento e canais de acesso

Contatos da ouvidoria

- = . @

Presencial Carta Telefone X
Email
Sede Administrativa - Ouvidoria Interna Sede Administrativa - Ouvidoria Interna [ 0800-6448500 | o )
Rodovia Admar Gonzaga, 1.347, Itacorubi, Rodovia Admar Gonzaga, 1.347, Itacorubi, Horério de atendimento: Segunda a sexta- ouvidoria@epagri.sc.gov.br
CEP 88.034-901 - Florianpolis/SC CEP 88.034-901 - Florianépolis/SC feira, das 13h as 19h

Hordrio de atendimento: Segunda a sexta-
feira, das 8h as 12h e das 13:30h as 17:30h

3 DADOS GERAIS DAS MANIFESTAGOES

Descrever e demonstrar graficamente as manifestagdes recebidas no ano, com a

evolucao mensal.

Grafico 01: Distribuicdo das Manifestagdes
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4 ANALISE QUANTITATIVA
4.1 Tipologia das Manifestacoes

De acordo com a Lei n° 13.460/2017 e o Decreto Estadual n° 1933/2022, as

manifestagdes sao classificadas como:

v Sugestao: Proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento
de politicas e servigos publicos;

v Elogio: Demonstragédo, reconhecimento ou satisfagdo sobre a politica ou o
servigo publico oferecido ou atendimento recebido;

4 Solicitagao: Requerimento de adocdo de providéncia por parte da
Administracio;

v Reclamagéao: Demonstracdo de insatisfagdo com o servigo publico. Também

se aplica aos casos de omissao;

v Denuncia: Comunicagdao de ocorréncia de ato ilicito, ou irregularidade
praticada por agentes publicos. Também pode ser usada para denunciar uma violagao

aos direitos humanos.

Grafico 02: Tipo de Manifestagcbes
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4.2 Encaminhamentos

Tabela 03 - Manifestagdes Recebidas por Tipo e por unidade interna de sua Ouvidoria

4 Governo do Estado de Santa Catarina
o Secretaria de Estado da Agricultura, da Pesca e do Desenvolvimento Rural
i Empresa de Pesquisa Agropecuaria e Extensado Rural de Santa Catarina

Municipio Denuncia Elogio Reclamagdo Solicitagdo  Sugestdo Total
FLORIANOPOLIS 2 4 10 2 18
CRICIUMA 10 10
VITOR MEIRELES 1 4 1 6
SAO JOAQUIM 2 1 1 4
LAURO MULLER 1 1 2
NOVA TRENTO 2 2
LEOBERTO LEAL 2 2
PAINEL 1 1 2
CHAPECO 1 1 2
BARRA VELHA 2 2
AGROLANDIA 2 2
ABELARDO LUZ 1 1 2
ITUPORANGA 1 1 2
CAMPO ALEGRE 1 1
CONCORDIA 1 1
PENHA 1 1
ARARANGUA 1 1
DIONISIO CERQUEIRA 1 1
IMBUIA 1 1
PALMITOS 1 1
Outros municipios 7 1 6 8 0 22
Total 18 12 28 25 2 85
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5 PRAZO DE ATENDIMENTO

85

Manifestagdes

‘ No Prazo Fora do Prazo No Prazo ‘ Fora do Prazo ‘

| 90,6% | 9,4% || 0,0% | 0,0% |

5.1 Tempo Médio de Respostas (em dias corridos)

Prazo médio de resposta da ouvidoria para o cidaddo

11,8 dias

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

-k
Imern
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6 PRINCIPAIS ASSUNTOS POR TIPOLOGIA

Gréfico 04 - Principais Assuntos segundo a natureza das manifestagdes
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7 PERFIL DOS CIDADAOS QUE ACESSAM O CANAL DA OUVIDORIA
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Tabela 05 — Perfil do Usuario

USUARIO
Fisica 40
Juridica 1
Nao informado 44
GENERO
Feminino 21
Masculino 32
Nao informado 32

8 PARTICIPAGAO EM EVENTOS

v" A Ouvidora Cinthia Cérdova Vieira dos Santos realizou as seguintes
capacitagdes, seminario e congresso, por conta propria, todos gratuitos (sem 6nus
para a Epagri), em assuntos relacionados a Ouvidoria Publica:

v’ Capacitagcao em Transparéncia Publica, com carga horaria de 30 horas,
no periodo de 25/10/2022 a 25/11/2022, promovido pela Controladoria-Geral do
Estado em parceria com a Fundagéao Escola de Governo (ENA), na modalidade a

distancia (online);

v Defesa do Usuario e Simplificagao (Turma Nov/2022), com carga horaria
de 20 horas, no periodo de 23/11/2022 a 13/12/2022, promovido pela Escola

Nacional de Administrag&do Publica (Enap), na modalidade a distancia (online);

v" Comunicagao Nao Violenta, com carga horaria de 2 horas, no dia
25/11/2022, promovido pela Secretaria de Estado da Administragdo, na

modalidade a distancia (online).
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9 MELHORIAS
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v Implementagao do Projeto de Implementacdo do Modelo de Maturidade em
Ouvidorias Publicas (MMOuUP) a partir do més de agosto/2022: o MMOuUP foi
desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) como instrumento para
auxiliar o processo de melhoria da gestdo das unidades de ouvidoria, o
fortalecimento da integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de

combate a corrupgéo;

4 Medidas de tratamento/mitigagdo dos riscos de integridade que foram
mapeadas para serem executadas pela Unidade de Controle Interno e Ouvidoria
da Epagri no ano de 2023:

i - - QUEM? QUANDO?  _ ONDE? (LOCAL _
‘ MEDIDA DE TRATAMENTO/MITIGACAO .|RISCOSMIT]GADOS = (UD.JDEPARTAMENTOS) Y (PRAZO) = FiSICOVIRTUAL)

Cartilha sobre acesso ao canal de dentncias (Ouvidoria):
onde acessar, como se informar sobre o0 andamento e Controle Interno e Ouvidoria Primeiro semestre de

i
tramite (fluxos) (cartilha sobre o papel do Controle Interno e 017 (coordenador) 2023 EpagrilSede
Ouvidoria e capacitacdo sobre o tema)

Reunides periddicas do Controle Interno e Ouvidoria com Controle Interno e Ouvidoria Janeiro de 2023 a Epagri/Sede
Diretoria Executiva (coordenador) dezembro de 2024 pag
Monitoramento do Portal da Transparéncia para melhoria Controle Interno e Ouvidoria Janeiro/2023 a Epagri/Sede
continua (coordenador) e Auditoria Interna dezembro/2025 Pagi’
Controle Interno e Ouvidoria
& . . - (coordenador), Chefia de Gabinete, -
Manutenc@o do portal da transparéncia da Epagri atualizado DEPLAN. DEGOP DEGP DEGP|. Janeiro/2023 a Epagri/Sede

(responsabilizando cada unidade por sua area) DEGT| DEGEF. DEMC. DERP dezembro/2025

Auditoria Interna

10 RECOMENDACAO

A Lei n° 13.460/2017, prevé a implementacdo de pesquisa de satisfagcao para os
usuarios do servigo publico, ferramenta nao disponibilizada até o momento pela

Epagri.

O proposito trazido pela lei, € que a realizacdo de pesquisa de satisfagcao possa

trazer a adogédo de medidas para a corregédo e a prevencao de eventuais falhas e
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omissdes na prestagao do servigo publico e, também, a mitigagdo de possiveis
vieses nas decisbes governamentais n&o orientadas para as necessidades e

desejos dos usuarios.

Portanto, a recomendagao dessa ouvidoria € a construcdo de mecanismo para a

implementacgao de pesquisa de satisfagao do servigo publico prestado pela Epagri.

Floriandpolis/SC, 10 de fevereiro de 2023.

[assinado digitalmente]

Cinthia Cérdova Vieira dos Santos
Controle Interno e Ouvidoria
Matricula n°® 5529-8
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Normas relacionadas ao tema:

1. Lei n° 13.460/2017 (Lei de Defesa do Usuario do Servigo Publico)
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/Iei/l13709.htm

2. Lein® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao)
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/lei/l12527 .htm

3. Lei n® 12.813/2013 (Lei de Conflito de Interesses)
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2013/lei/l12813.htm

4. Lein® 13.709/2018 (Lei Geral de Protegcdo de Dados Pessoais)
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ _ato2015-2018/2018/lei/|13709.htm

5. Decreto Estadual n°® 1027/2008 (Dispde sobre a estruturagdo, organizagéo e
administracdo do Sistema Administrativo de Ouvidoria, no ambito da
administragao direta, autarquica e fundacional, e estabelece outras providéncias)
http://server03.pge.sc.gov.br/LegislacacEstadual/2008/001027-005-0-2008-002.htm

6. Decreto Estadual n° 1917/2013 (Estruturagédo, organizacdao e administragado do
Sistema Administrativo de Ouvidoria)
http://server03.pge.sc.gov.br/LegislacaoEstadual/2013/001917-005-0-2013-002.htm

7. Decreto Estadual n° 1.048/2012 (Regulamenta, no ambito do Poder Executivo, os
procedimentos para a garantia do acesso a informacédo e para a classificagdo de
informagdes sob restricdo de acesso)
http://server03.pge.sc.gov.br/LegislacaoEstadual/2012/001048-005-0-2012-
005.htm

8. Manual de Ouvidoria Publica 2019

https://www.gov.br/cqu/pt-br/centrais-de

conteudo/publicacoes/ouvidoria/arquivos/manual-de-ouvidoria-publica-2019.pdf/view
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9. Manual de utilizagdo do Sistema Ouv — Cidadao

http://www.sc.gov.br/servicos/detalhe/reqistrar-manifestacao-na-ouvidoria-do-poder-

executivo-estadual

10. Orientagdes Técnicas da Ouvidoria-Geral do Estado e Transparéncia

http://dados.sc.gov.br/dataset/orientacoes-tecnicas-oge
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