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O presente relatério tem por objetivo consolidar as informacdes sobre as manifestacdes
recebidas de usuarios de servicos publicos pela Epagri durante o ano de 2023*, bem
como apresentar o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria da empresa. Essas
manifestagdes englobam denudncias, reclamacgdes, solicitagdes, sugestdes, elogios e
pedidos de acesso a informacao, que foram recebidas, analisadas e encaminhadas pelo
Controle Interno e Ouvidoria as unidades competentes para resposta.

O Controle Interno e Ouvidoria da Epagri € uma unidade de ouvidoria e de
assessoramento superior da Epagri, que esta tecnicamente vinculada a Controladoria-
Geral do Estado de Santa Catarina (CGE), e subordinada hierdrquica e
administrativamente ao Diretor-Presidente?.

Conforme a cadeia de valor da Epagri, para atender a missao da empresa
(conhecimento, tecnologia e extensdao para o desenvolvimento sustentdvel do meio
rural, em beneficio da sociedade) e aos objetivos institucionais®, sdo executados
diversos processos. Gerir a ouvidoria é um processo estratégico de gestdao da empresa
que estd incluido no macroprocesso de governanca corporativa, conformidade e
transparéncia, conforme a Figura 1 abaixo:

Figura 1 - Cadeia de valor da Epagri
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Para a elaboracdo deste relatério foram utilizados os dados abertos do Governo do
Estado de Santa Catarina (https://dados.sc.gov.br/) e as informacOes constantes em
planilha de controle e nos painéis visuais (dashboards) elaborados pelo Controlador
Interno e Ouvidor.

Vide arts. 14 e 15 da Lei federal n® 13.460, de 2017.
Vide arts. 29, inciso III, e 16 do Regimento Interno da Epagri e Decreto estadual n® 1.933, de 2022.
3 Vide art. 81 da Lei Complementar estadual n® 741, de 2019.
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JP] APRESENTACAO DA OUVIDORIA

m COMPETENCIAS

O Controle Interno e Ouvidoria da Epagri possui atribuicOes relacionadas as atividades
de controle interno e de ouvidoria. As atribuicdes legais especificamente relacionadas a
ouvidoria sao aquelas estabelecidas no art. 13 da Lei federal n® 13.460, de 2017, a
seguir listadas®:

I - promover a participagdo do usuario na Epagri, em cooperagdo com
outras entidades de defesa do usuario;

II - acompanhar a prestacdao dos servicos, visando a garantir a sua
efetividade;

III - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

IV - auxiliar na prevencdo e correcdao dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos da Lei federal n® 13.460, de
2017;

V - propor a adocdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em
observancia as determinacdes da Lei federal n® 13.460, de 2017;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdao das
manifestacdes de usudrio perante a Epagri; e

VII - promover a adocdo de mediacdo e conciliacdo entre o usuario e a
Epagri, sem prejuizo de outros 6rgaos competentes.

Assim sendo, o Controle Interno e Ouvidoria trabalha no recebimento, tratamento e
direcionamento das manifestagdes registradas no canal de ouvidoria, monitorando o
tempo de resposta pelas unidades da Epagri e garantindo o devido retorno ao cidadao.
O Controlador Interno e Ouvidor atua como um mediador entre os cidaddos e a Epagri,
bem como deve adotar as salvaguardas necessarias a protecdo da identidade de
denunciantes, a fim de evitar qualquer tipo de retaliagao.

m ESTRUTURA

O Controle Interno e Ouvidoria da Epagri € gerido pelo Controlador Interno e Ouvidor,
conforme o Regimento Interno da Epagri. Nao ha outros empregados ou colaboradores
lotados no Controle Interno e Ouvidoria. No ano de 2023, houve substituicdo do
Controlador Interno e Ouvidor:

Periodo | Ato de exoneracio/designacdo ' Nome

01/01/2023 até Portaria DEX n© 48, de 20/04/2023 Cinthia Cérdova Vieira dos Santos
19/04/2023 (exoneragao)

08/05/2023 em Portaria DEX n© 62, de 08/05/2023 José Pedro Oliveira Rosses

diante (designacao)

4 Essas atribuicdes sdo complementadas e detalhadas no Decreto estadual n® 1.933, de 2022 e no art. 16 do Regimento

Interno da Epagri.
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m INSTALACOES, HORARIO DE
ATENDIMENTO E CANAIS DE ACESSO

O Controle Interno e Ouvidoria da Epagri estd instalado na Sede Administrativa da
Epagri, conforme os dados abaixo:

Sede Administrativa - Rodovia Admar Gonzaga, 1.347, Itacorubi,

Endereco: Florianépolis/SC, CEP 88034-901 - Sala 30.

Horario de
atendimento:

Segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 13h30min as 17h30min.

(48) 3665-5012 (8h as 12h e das 13h30min as 17h30min)

LIS 0800-6448500 (13h as 19h)

https://www.epagri.sc.gov.br/index.php/ouvidoria/
http://ouvidoria.sc.gov.br/

Site:

A Ouvidoria recebe as manifestacdes por meio da Internet (portal da Ouvidoria-Geral do
Estado de Santa Catarina, no site http://ouvidoria.sc.gov.br/), bem como por telefone,
carta, e-mail ou presencialmente. Todas as manifestacdes recebidas por telefone, e-mail
ou presencialmente sao obrigatoriamente cadastradas no sistema da Ouvidoria-Geral do
Estado.

O acesso ao site http://ouvidoria.sc.gov.br/ para a apresentacao de manifestagoes
(opcao 1) e a pedidos de acesso a informacao (opgao 3) esta disponivel a qualquer
interessado, 24 horas por dia. Na pagina inicial do site da Epagri
(https://www.epagri.sc.gov.br/), clicando no banner da Ouvidoria, consta um atalho
eletronico para o site da Ouvidoria-Geral do Estado:

Transparéncia e responsabilidade

% BRASII [3 Editais e Documentos Publicos

YBRASIL K% Compliance
C\};ig; ‘ge (O0uvidoria/Canal de dentncias (i) Acesso 3 Informacao E-SIC
origem

As manifestagdes de ouvidoria inicialmente sao registradas na Ouvidoria-Geral do
Estado, unidade vinculada a CGE. Em seguida, as demandas relacionadas com a area
agropecuaria ou com a Epagri sdo encaminhadas a Secretaria de Estado da Agricultura
(SAR) (ouvidoria setorial), que redireciona a Epagri as demandas que sao de
responsabilidade da empresa. Apds o tratamento da manifestacdo pela Epagri, o retorno
o cidaddo percorre o mesmo trajeto, passando pela andlise da SAR e da Ouvidoria-Geral
do Estado.

Para o bom desenvolvimento de suas atividades, a Ouvidoria da Epagri dispde de sala
reservada para atendimento presencial, telefone e computador com acesso a internet.
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O Grafico 1 abaixo demonstra a distribuicdo mensal de manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria da Epagri. Nos meses de fevereiro (22/02), julho (11/07 e 27/07) e setembro
(19/09) de 2023, a Ouvidoria recebeu o maior nUmero de manifestacdes, chegando a 3
(trés) por dia.

Grafico 1 - Distribuicdo das manifestacoes
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20 de jan. de 2023 3 de mar. de 2023 14 de abr. de 2023 26 de mai. de 2023 7 de jul. de 2023 18 de ago. de 2023 29 de set. de 2023 10 de nov. de 2023
10 de fev. de 2023 24 de mar. de 2023 5 de mai. de 2023 16 de jun. de 2023 28 de jul. de 2023 8 de set. de 2023 20 de out. de 2023 1 de dez. de 2023

Em geral, observa-se uma distribuicdo uniforme de manifestacdes ao longo do ano, com
uma leve reducdo nos meses de setembro e outubro de 2023, com excecdo do dia
19/09.
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TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGCOES

Conforme a Lei federal n°® 13.460, de 2017, sao consideradas “"manifestacoes” as
reclamacgdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos de usuarios
gue tenham como objeto a prestacdo de servigos publicos e a conduta de agentes
publicos na prestacdo e fiscalizacao de tais servicos.

O Decreto estadual n® 1.933, de 2022, que regulamenta a lei citada acima, subdivide
as manifestacdes nas seguintes tipologias, conforme os conceitos abaixo:

a) denudncia: comunicacdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solucao
dependa da atuacdo dos érgaos apuratérios competentes;

b) elogio: demonstracdo de reconhecimento e/ou satisfacdo a respeito da politica
publica, do servico publico oferecido ou do atendimento recebido;

c) reclamacgao: demonstracdo de insatisfacdao relativa ao servico ou a politica
publica;

d) solicitagdao: requerimento de adocdo de providéncia por parte da Administracao
Publica Estadual;

e) sugestao: proposicao de ideia ou formulacao de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos publicos.

Além disso, também foram incluidos neste relatério os pedidos de acesso a
informacao, na forma da Lei federal n® 12.527, de 2011 (Lei de Acesso a
Informacao) e do Decreto estadual n°® 1.048, de 2012, uma vez que o Servigo de
Informacoes ao Cidadao (SIC) também é prestado pela Ouvidoria-Geral do Estado
e Controle Interno e Ouvidoria da Epagri.

Em 2023, a principal demanda foi de pedidos de acesso a informacao (36,2%).

A maior parte das manifestagdes atendidas pela Ouvidoria pertence ao tipo dentdncia
(24,5%), seguidas de reclamacoes (19,1%) e de solicitagoes (18,1%). As demais
manifestacdes apresentaram percentual bem menor: elogios (1,1%) e sugestdes
(1,1%).
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Grafico 2 - Tipo de manifestacoes

@ Pedido de acesso a informacéo
@ Dendncia

® Reclamacgdo

@ Solicitacdo

@ Elogio

® Sugestdo

Tabela 1 — Tipologia das demandas

Usuario
Pedido de acesso a informacao 34
Denuncia 23
Reclamacao 18
Solicitacao 17
Elogio 1
Sugestao 1
Total 94

Os atendimentos realizados em 2023 (94) ficaram proximos da quantidade de
atendimentos de 2022 (85), apresentando-se um leve aumento de manifestagoes (9).

ENCAMINHAMENTO
UNIDADES INTERNAS

A Epagri possui diversas unidades, conforme o seu Regimento Interno e informagdes
disponibilizadas no site da empresa estatal. O organograma abaixo sintetiza a
organizacao administrativa da Epagri:

Figura 2 - Organograma da Epagri

Operacional

AG - Assembiéia Geral GAB - Chefia de Gabinete DEGEF- D Gestd ico Fi i
- - Dep. Est. de o Econdmica Financeira
CA- Conselho de Adminisiragao AUD - Auditoria DEGOP - Dep. Est. de Gesto Operacional
GF - Consslha Fiscal ACOM - Assessoria de Comunicacio  DEGP - Dep. Est. de Gestao de Pessoas
DEX - Diretoria Executiva DJUR - Departamenta Juridica DEGTI - Dep. Est.de Gestéio da Tecnologia da Informagio

DAF - Diretoria Administrativa Financeira DUV - Quvidoria/Controladoria DEGP! - Dep. Est. de Gest3o de Pesquisa e Inovagio
DCTI - Diretoria de Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo SCCR - Supervisoria de Contratos. DEMC - Dep. Est. de Marketing @ L

DER - Diretoria de Extens&o Rural e Pesqueira Convénios @ Captagso da Recursos DERP - Dep. Est. de Extenséo Rural e Pesqueira
DD - Diretonia de Desenveivimento Institucional — NIT - Nicleo de Inovagao Tecnoldgica  DEFLAN - Dep. Est. de Planejamento
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O Quadro 1 abaixo apresenta os encaminhamentos/distribuicdo das demandas por
unidade e por tipologia.

Quadro 1 - Manifestacoes recebidas por tipo e por unidade interna da Epagri

Unidade Solicitacdo Reclamacdao Denlncia Elogio Sugestdo SIC Uz

geral

DEGP 1 1 6 - - 17 25
DERP 4 1 1 - 1 6 13
DEGOP 3 2 3 - - 1
Geréncia Regional de Joinville 2 2 3 - - -
Geréncia Regional de Rio do Sul - 1 4 - - -

DEMC 3 - 1 1 - -

Chefia de Gabinete 1 1 - - 3

CEPA - 1 - - - 3

DEGPI 1 - - - - 2
Geréncia Regional de Videira 1 1 - - - -
Geréncia Regional de Concordia - 2 - - - -
Geréncia Regional de Floriandpolis - 2 - - -

Controle Interno e Ouvidoria - - - - - 1
Estacdao Experimental de Urussanga - - - 1
Geréncia Regional de Canoinhas - - 1

Estacdao Experimental de Lages - - 1 - - -
Geréncia Regional de Palmitos - - 1

Geréncia Regional de Chapeco - 1 - - - -
Geréncia Regional de Xanxeré -
Geréncia Regional de Criciima 1
Geréncia Regional de Cacador 1
Estacdao Experimental de Sdo Joaquim -
Geréncia Regional de Lages -

Geréncia Regional de Tubardo - - - - -
Fomi = ey 18 23 1 1 34

A partir do quadro acima, nota-se que o Departamento Estadual de Gestao de
Pessoas (DEGP) é o setor que mais recebeu pedidos de acesso a informacao (17),
especialmente relacionados com o concurso publico realizado pela Epagri em 2022,
bem como denuncias, geralmente relacionadas com o atendimento e conduta dos
empregados publicos (6).
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Por sua vez, o Departamento Estadual de Extensdao Rural e Pesqueira (DERP) foi a
unidade que mais recebeu solicitacdes (4) e a Unica que recebeu uma sugestao
quanto a forma das capacitagdes da area finalistica da empresa (1).

O Unico elogio recebido pela Ouvidoria foi para o Departamento Estadual de
Marketing e Comunicacdao (DEMC), relativo ao site da Epagri, cuja gestao é realizada
por essa unidade.

I PrRAZO DE ATENDIMENTO

Nas imagens abaixo constam os indicadores de atendimento: o prazo médio de
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respostas em dias corridos; e o percentual de atendimentos concluidos (dentro do
prazo e fora do prazo), separando aqueles que estdao em andamento daqueles que ja
foram respondidos.

94
TOTAL DE MANIFESTAGOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO
94 0

DENTRO FORA DO DENTRO FORA DO
DO PRAZO PRAZO DO PRAZO PRAZO
100% 0% 100% 0%

TEMPO MEDIO DE RESPOSTAS (EM DIAS CORRIDOS)

6,80 DIAS

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

Para calcular o tempo médio de resposta, utilizou-se a seguinte férmula: somatdrio
(data de conclusao - (menos) data de abertura das manifestacdes) / (divididos) pelo
total de manifestacdes recebidas.

Conforme consta na imagem acima, todas as respostas da Epagri os
manifestantes/solicitantes foram apresentadas dentro dos prazos legais da
legislacdo® °, sem qualquer atraso.

Em 2022, o tempo médio de resposta da Epagri foi de 11,8 dias, conforme o
Relatério de Gestdo de Ouvidoria de 2022. Portanto, em 2023 houve uma melhoria
na celeridade do prazo de atendimento aos usuarios, que ficou em 6,80 dias.

Vide art. 11, § 19, da Lei federal n® 12.527, de 2011 (Lei de Acesso a Informacao).
8 Vide art. 33 do Decreto estadual n® 1.933, de 2022.
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) PRINCIPAIS ASSUNTOS

POR TIPOLOGIA

A seguir, apresentamos 0s principais assuntos por tipo de manifestacdao: denuncia, E
reclamacdo, solicitacdo, sugestao, elogio e pedido de acesso a informacao. §

=,
Denuncia Acumulo de cargos ou fungdes publicas 2,13% §
Denlncia Beneficio funcional 1 1,06% g
Denuncia Carga horéria 3 3,19% %
Denuncia Comportamento do servidor 7 7,45% g
Denuncia Desvio de atividade/fungao 1 1,06% %
Denuncia Irregularidades administrativas 3 3,19% %
Denuncia Poluigdo de residuos 1 1,06% §
Denuncia Registro Ponto Eletronico (frequéncia) 1 1,06% é
Denuncia Uso indevido de veiculo oficial 3 3,19% %
Denuncia Vocabulario inadequado 1 1,06% %
Elogio Portal da Transparéncia da Epagri 1 1,06% ;E
Pedido de acesso a informacdo Acesso Processo SGP-e 8 8,51% rzl
Pedido de acesso a informagdo  Cargos e salarios 2 2,13% ‘é
Pedido de acesso a informacdo Concurso publico 4 4,26% g
Pedido de acesso a informacdo  Dados efetivos 2 2,13% é
Pedido de acesso a informagdo  Dados estatisticos 1 1,06% é
Pedido de acesso a informacdo Dados funcionais 1 1,06% %
Pedido de acesso a informacdo Dados para contato 1 1,06% %
Pedido de acesso a informagdo  Edital 2 2,13% g
Pedido de acesso a informacdo Extensao rural 1 1,06% é
Pedido de acesso a informacdo  Informacdo/legislacao 1 1,06% -g
Pedido de acesso a informacdo  Informacdes/aposentadoria 1 1,06% :§
Pedido de acesso a informagdo  Informacgdes/documentos 3 3,19% g’
Pedido de acesso a informacdo  Nomeacoes 2 2,13% g
Pedido de acesso a informacdo  Producgdo agricola 4 4,26% g
Pedido de acesso a informagdo  Sementes Epagri 1 1,06% E’
Reclamacédo Cobranga de resposta 1 1,06% g
Reclamacao Comportamento do servidor 7 7,45% %
Reclamacao Concurso publico 1 1,06% g
Reclamacédo Estacionamento 1 1,06% §
Reclamagdo Falta de informagdes - site 1 1,06% %
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Reclamacao Falta de profissional para atendimento 1,06%
Reclamacgo Inzlz’izL?ag;es imobilidrias, equipamentos e 1 1,06%
Reclamacao Mau atendimento 2 2,13%
Reclamacédo Pagamento/credores 1 1,06%
Reclamacédo Programas de governo 1 1,06%
Reclamacao Servicos terceirizados 1 1,06%
Solicitacdo Agendamento de atendimento 1 1,06%
Solicitacao Boletim de ocorréncia 1 1,06%
Solicitacao Comportamento do servidor 1 1,06%
Solicitacdo Concurso publico 1 1,06%
Solicitagdo Esclarecimentos - legislagao 1 1,06%
Solicitagdo Fiscalizagdo relativa a agricultura e pecuaria 1 1,06%
Solicitacdo Leildo 2 2,13%
Solicitagdo Material didatico, calendario e curriculo 4 4,26%
Solicitagdo Plantio de espécies nativas 1 1,06%
Solicitacdo Programas de governo 2 2,13%
Solicitacdo Réplica de resposta 1 1,06%
Solicitagdo Sementes Epagri 1 1,06%
Sugestdo Sugestdes ao Governo 1 1,06%
TOTAL 94 100,00%

Os graficos a seguir detalham os principais assuntos por tipologia.

Grafico 3 - Principais assuntos das manifestacoes do tipo Pedido de Acesso a
Informacao

34

@ Acesso Processo S5GP-e

@ Producdo agricola

@ Concurso publico

® Informaces/documentos
Dados efetivos

181% @ Pedido de acesso 3
informagdo(inclu...
Deniincia
Reclamagio
Solicitagdo
Elogio
Sugestio

Nomeagdes
19,1% Cargos e salarios
@ Dados estatisticos
@ Sementes Epagri
@ Informagdes/aposentadoria
® Dados funcionais
) Extensdo rural
Edital
Dados para contato
Edital
Informagdo/legislacdo

@ Idemtificada
@ Sigilosa

e 32 - Documento assinado digitalmente. Para conferéncia, acesse o site https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo EPAGRI 00000096/2024 e o cédigo 7391JR7Z.




RELATORIO DE GESTAO 2023
OUVIDORIA

A partir desse Grafico 3, é possivel verificar que dos 34 pedidos de acesso a
informacgdo, a maioria deles (23,5%) é relativa a pedido de acesso a processo no
Sistema de Gestdo de Processos Eletronicos (SGP-e).

Do total de pedidos de acesso a informacdo, apenas um pedido foi indeferido, pois
fora solicitado acesso a processo do SGP-e com documentos sigilosos (documentos
preparatdrios e com dados pessoais)’.

Nao foi apresentado nenhum recurso quanto as decisdes relativas ao acesso as
informacoes.

Grafico 4 - Principais assuntos das manifestacoes do tipo Dentncia

Total de manifestagdes

23

@ Comportamento do servidor
@ Irregularidades administrativas
@ Carga horaria

18,1% Pedido de acesso 3

T3 informagio
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Reclamagdo
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publicas
Uso indevido de veiculo oficial
Registro Ponto Eletrénico

(frequéncia)
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@ Desvio de atividade/fungdo
@ Poluigdo de residuos
@ Vocabuldrio inadequado
@ Uso indevido de veiculo oficial

@ Andnima
@ Identificada
Sigilosa

Constata-se do Grafico 4 que, das 23 denuncias, a maioria delas (30,4%) é relativa
ao comportamento de empregados publicos da Epagri. Outros pontos que chamam a
atencdao sdo denuncias sobre o uso indevido de veiculos oficiais (13%), desvio de
funcdo (4,3%) e registro de ponto eletrénico (4,3%), assuntos esses que também
foram identificados como riscos de integridade no Plano de Integridade da Epagri e
que estao sendo tratados/mitigados pela empresa.

7
n° 13.709, de 2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais).

Vide art. 79, § 39, da Lei federal n® 12.527, de 2011 c¢/c art. 21 do Decreto estadual n® 1.048, de 2012 e Lei federal
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Grafico 5 - Principais assuntos das manifestacoes do tipo Reclamacgao

Total de manifestacdes
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A partir desse Grafico 5, é possivel verificar que das 18 reclamagdes, a maioria
delas (38,9%) é relativa ao comportamento de empregados publicos da Epagri.
Outros pontos que chamam a atencao sao reclamagdes quanto as instalacdes
imobilidrias da empresa (5,6%), sobre a falta de profissional para atendimento
(5,6%), sobre o concurso publico realizado em 2022 (5,6%) e sobre insatisfacao
quanto ao atendimento (5,6%).

Grafico 6 - Principais assuntos das manifestacoes do tipo Solicitacao

Total de manifestacées

17
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Concurso publico
Comportamento do servidor

@ Plantio de espécies nativas

@ Agendamento de atendimento

@ Réplica de resposta

@ Boletim de ocorréncia
Fiscalizacdo relativa a agricultura e
pecudria
Sementes Epagri

A partir desse Grafico 6, é possivel verificar que das 17 solicitacbes, a maioria delas
(17,6%) é relativa a materiais didaticos da empresa.
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Grafico 7 - Principais assuntos das manifestacoes do tipo Elogio

Total de manifestagdes

1
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Em 2023, a Epagri recebeu apenas 1 elogio relacionado ao Portal da Transparéncia da
empresa: https://transparencia.epagri.sc.gov.br/?page id=917. Para o(a)
manifestante, o site da Epagri € um dos mais completos e com informagdes de facil
acesso.

Grafico 8 - Principais assuntos das manifestacoes do tipo Sugestao

Total de manifestacdes

1

18,7% Pedido de acesso &

2% informagdo
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Elogio

@ Sugestdo(incluide)

19,1%
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Em 2023, a Epagri também recebeu apenas 1 sugestdo relacionada a elaboragao de
cursos online na area de extensao rural.
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PERFIL DOS CIDADAOS QUE
ACESSAM O CANAL DA OUVIDORIA

O Grafico 9 abaixo demonstra o perfil dos usuarios das manifestacées recebidas
pelo Controle Interno e Ouvidoria da Epagri.

Grafico 9 - Perfil dos manifestantes/solicitantes
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Nota-se que a maior parte dos manifestantes é do sexo masculino (42,6%), sendo
que 29,8% nao identificaram o seu sexo. 27,7% sao do sexo feminino.

Constata-se que os manifestantes sdo, em grande parte, pessoas fisicas, totalizando
65 das manifestacdes. 27 ndo informaram sua personalidade juridica e apenas 2
foram pessoas juridicas.

Tabela 2 - Perfil dos manifestantes/solicitantes

Usuario
Pessoa fisica 65
Ndo informado 27
Pessoa juridica 2
Sexo
Masculino 40
Nao informado 28
Feminino 26

O Grafico 9 também reflete que o acesso por meio da internet (portal) -
http://ouvidoria.sc.gov.br/ - foi a forma mais utilizada de acesso - 83%. Outros
meios de acesso também foram utilizados em menor escala: por telefone, 7,4%; por
e-mail, 7,4% e presencialmente, 2,1%.
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Tabela 3 — Meios de acesso a Ouvidoria
Usuario
Internet (portal) 7
Telefone
e-mail
Presencialmente

N NN ®

As manifestacdes sao em grande parte de manifestantes/solicitantes situados no
Estado de Santa Catarina. Porém, também ha manifestacdes oriundas de pessoas dos
Estados do Parana, Sao Paulo, Mato Grosso do Sul, Rio de Janeiro, Minas Gerais,
Tocantins, Amazonas e Para.

A maior parte das manifestagdes sao as identificadas (64,9%). 27,7% manifestacoes
foram andnimas e apenas 7,4% sigilosas, conforme o Grafico 10 abaixo:

Grafico 10 - Identificacdo nas manifestacoes

7,4%

® Identificada
@® Andnima

Sigilosa

A seguir, apresentamos a analise dos pontos recorrentes, as providéncias adotadas
e/ou as melhorias implementadas, separadas por tipologia de manifestagao:

a) Reclamacgoes, solicitacoes e pedidos de acesso a informacao

e As principais reclamacgoes sdo referentes a comportamento de empregados
publicos (38,9%). Em nUmero menor, sao relativas as instalagdes imobilidrias
da Epagri (5,6%); a falta de profissionais para atendimento nas unidades
regionais (escritérios municipais) (5,6%); ao concurso publico (5,6%) e a mau
atendimento (5,6%), entre outros assuntos. As principais solicitagoes sao
relacionadas a materiais didaticos da Epagri (17,6%). Em nimero menor, sdo
solicitagbes de informacdes sobre licitagdes (11,8%); informagdes sobre o
concurso publico (5,9%) e solicitacdao de aquisicdo de sementes da Epagri para
compra (5,9%). Por fim, os principais pedidos de acesso a informacgao foram
relativos a acesso a processo no SGP-e (23,5%); informagdes e dados sobre
producdo agricola (11,8%); informagdes sobre o concurso publico,
convocagdes/nomeacoes, quantitativo de vagas ocupadas e de empregados que
irdo se aposentar (11,8%, 5,9%, 5,9% e 2,9%, respectivamente); e
informacdes sobre sementes da Epagri (2,9%), entre outros assuntos.

e No que tange ao comportamento dos empregados publicos e mau
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atendimento, os riscos de integridade da empresa foram identificados,
analisados e avaliados, conforme sua probabilidade e seu impacto, sob a
coordenacdo da CGE e do Comité de Compliance (que tem o Controlador Interno
e Ouvidor como membro). Foram estabelecidas diversas medidas de mitigacao,
que atualmente estao em tratamento, conforme o Plano de Integridade da
Epagri, disponivel neste link. Entre essas medidas, destaca-se o treinamento dos
empregados publicos sobre integridade e sobre as politicas publicas executadas
pela Epagri.

e No que tange a reclamacdo de falta de profissionais para atendimento e
pedidos de acesso a informacao relacionados a concurso publico, a
Epagri realizou concurso publico em 2022, considerando o déficit de pessoal
para atender a demanda da empresa. Contudo, a Resolucdo GGG n® 7/2023
determinou a suspensdo de nomeacdes de aprovados em concursos publicos até
10 de maio de 2024. De qualquer modo, a Epagri esta buscando junto ao Grupo
Gestor de Governo (GGG) a convocacao de aprovados. Considerando os
frequentes pedidos de acesso a informacdo sobre concurso publico, o Controle
Interno e Ouvidoria recomendou ao DEGP e ao DEMC a insergao de aviso no site
da Epagri sobre a Resolugao GGG n° 7/2023. Com essa medida implementada
de transparéncia ativa, conforme Figura 3 abaixo, foi perceptivel a queda de
pedidos de informagdes sobre novas convocagoes de candidatos concursados.

Figura 3 — Aviso no site da Epagri sobre convocacdes do concurso publico

&

SANTA
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Concurso publico 2022

Informamos que, conforme a Resolugdo GGG n° 007/2023, emitida pelo Grupo Gestor do Governo, estdo suspensas até 1° de maio de 2024, as nomeagdes de
aprovados em concursos publicos. Essa resolugdo esta disponivel no site da Secretaria de Estado da Fazenda (SEF), no link:

https:/www.sef.sc.gov.br/transparencia/legislacao

* Edital 001/2022

e Quanto as instalagcoes imobiliarias da empresa, a Epagri ndo possui
engenheiros civis ou arquitetos nos seus quadros de vagas de pessoal. Havia o
cargo de Agente de Extensao Rural, funcao de engenheiro civil, que foi extinto
no Plano de Carreira, Cargos e Salarios (PCCS) de 2015. As demandas
relacionadas com essas areas sao atualmente supridas por meio de parceria com
a Secretaria de Estado da Infraestrutura e Mobilidade (SIE) ou por meio de
parcerias com os Municipios. Contudo, considerando que a empresa possui
diversas instalacdes espalhadas por todo o Estado, e a necessidade frequente de
realizacdo de manutencgdes prediais, obras e outros servicos de engenharia e
arquitetura, a Diretoria Executiva decidiu que esses servigos serao terceirizados,
sendo que a sua contratacdo estd em fase de preparacao pelo Departamento
Estadual de Gestao Operacional (DEGOP).

e Quanto as solicitacoes de materiais didaticos e pedidos de acesso a
informacao sobre producdao agricola, a Epagri disponibiliza um farto
repertério de publicagdes em seu site, incluindo livros, periddicos, séries
editadas e trabalhos técnico-cientificos, tudo disponivel no link:
https://www.epagri.sc.gov.br/index.php/solucoes/publicacoes/, bem  como
disponibiliza informagdes sobre a agricultura na plataforma do Observatoério
Agro Catarinense: https://www.observatorioagro.sc.gov.br/, “um ambiente
inovador que permite uma visdo ampla do agro e da dinamica das
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transformacdes do espaco rural. Esse site é o principal canal de acesso aos seus
conteudos”. Além disso, a Epagri possui a Revista Agropecuaria Catarinense
(RAC), ISSN 2525-6076 e ISSN 0103-0779, disponivel no link:
https://publicacoes.epagri.sc.gov.br/rac/index, que € uma “revista cientifica que
publica trabalhos técnico-cientificos sobre temas originais em pesquisa
agropecuaria, extensao rural e pesqueira”. A revista “possui periodicidade
quadrimestral (abril, agosto e dezembro), sendo editada desde marco de 1988
pela Epagri”. O publico alvo da revista “é composto por pesquisadores,
extensionistas, professores, estudantes de graduacdo e pods-graduagao e
profissionais de ciéncias agrarias e correlatas. Aceitam-se artigos submetidos
por autores de instituicoes de pesquisa e educacdao”. O Controle Interno e
Ouvidoria repassou a Diretoria de Ciéncia, Tecnologia e Inovacao (DCTI) e ao
Departamento Estadual de Marketing e Comunicacao (DEMC) as demandas de
conteudo didatico, sugerindo a divulgacao nas midias de onde e como acessar
essas bases de dados. O alinhamento e troca de informagdes entre a Ouvidoria e
o DEMC ¢é importante para que seja produzido conteido conforme as demandas
mais frequentes dos usuarios dos servicos da Epagri.

e Por fim, no que tange as solicitacbes e pedidos de acesso a informagao sobre
sementes de novas variedades de plantas (cultivares) da Epagri, o Nucleo de
Inovacdo Tecnoldogica (NIT) da empresa desenvolveu o EpagriINOVA, a
Plataforma de Inovacdao da empresa, disponivel neste link. Nessa plataforma,
consta uma vitrine de todas as tecnologias da empresa, incluindo cultivares da
Epagri, e formuldrio para contato para parecerias ou transferéncia de tecnologia
(contratos de licenciamentos, de cessdes, de know how etc.). Além disso, por
meio da Deliberagcao DEX n° 6/2023, a Diretoria Executiva aprovou o Regimento
Interno do Nucleo de Negdcios da Epagri (NUN), com a atribuicdo de propor
estratégias, planejar, coordenar e apoiar a execucdo de acbes para tornar
escalaveis os negocios corporativos, bem como de viabilizar a insergao no
mercado de ativos (bens e direitos), conhecimentos, produtos e servicos, de
forma integrada e interdependente com as demais unidades da Epagri.

b) Denuncias

e As denuncias mais frequentes recebidas na Ouvidoria sao relativas a
comportamento de empregados publicos (30,4%); controle de jornada e
frequéncia (17,3%); supostas irregularidades administrativas (13%); suposto
uso indevido de veiculos (13%), entre outros assuntos em menor quantitativo.

e Todas as 23 denuncias foram recebidas pelo Controle Interno e Ouvidoria e
encaminhadas a Diretoria Executiva, por meio da Chefia de Gabinete, para
ciéncia e para apuragao. Registre-se que, desse total, algumas denuncias foram
repetidas (quatro denuncias com o mesmo teor). Como resultado dessas
denuncias, citamos os seguintes:

o A Epagri solicitou o cancelamento de uma Declaracdao de Aptidao ao
Programa Nacional de Fortalecimento da Agricultura Familiar - Pronaf (DAP)
(hoje, Cadastro Nacional da Agricultura Familiar), pois, pela andlise dos
documentos/informacdes supervenientes encaminhados com a denuncia,
constatou-se que o denunciado nao preenchia o0s requisitos para o
enquadramento. A solicitacdo de cancelamento foi enviada ao Ministério do
Desenvolvimento Agrario e Agricultura Familiar (MDA) para decisao;

o Um empregado foi orientado a nao utilizar linguagem neutra e a cumprir
normas de linguagem e de redagao oficial (Manual de Padronizacao e
Redacdo dos Atos Oficiais do Governo, Deliberagdo DEX n° 02/2022 e
Decreto estadual n° 1.329, de 2021), conforme orientagdes anteriormente
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encaminhadas a todos os empregados;

o Uma empregada foi orientada sobre aspectos comportamentais e a seguir as
recomendacdes da Secretaria de Estado da Agricultura (SAR);

o Um empregado recebeu uma adverténcia verbal no sentido de tratar os
empregados terceirizados com mais cordialidade;

o Um empregado recebeu uma suspensao disciplinar em razao do
descumprimento do Coédigo de Conduta e Integridade e de procedimentos
internos da Epagri para a emissdao do Cadastro Nacional da Agricultura
Familiar (CAF);

o Em razdo de denuncia sobre o descumprimento das regras de controle de
jornada em determinados departamentos da Epagri, o DEGP avaliou os
registros de ponto eletronico dos empregados lotados nos departamentos
estaduais citados na dendncia e entrou em contato direto com os gerentes
responsaveis, a fim de orientacdo e correcdo de procedimentos. Além disso,
o DEGP forneceu acesso ao sistema de controle de jornada ao Controle
Interno e Ouvidoria e a Auditoria Interna;

o As demais denuncias foram arquivadas, em razdo da auséncia de indicios de
materialidade e/ou de autoria dos fatos denunciados ou porque eram
infundadas, sendo prestados esclarecimentos aos denunciantes.

c) Sugestoes

e A Unica sugestao recebida foi relativa a realizacdo de um canal de cursos online
aos produtores e profissionais da area.

e A sugestdo foi encaminhada as areas competentes para verificar a viabilidade de
implantacdo desta modalidade de capacitagdao. Destaque-se que no YouTube
(@epagritv), a Epagri possui o canal “"Epagri Videos”. Nesse canal, constam as
reportagens veiculadas no SC Agricultura, programa de TV semanal exibido
nacionalmente nas TVs por assinatura. O SC Agricultura “é um programa
dedicado a difusdao da ciéncia, tecnologia e inovacao desenvolvidas pela Epagri”.
Também sdo apresentadas agdes que beneficiam o meio ambiente, a
diversidade de culturas e tradicdes catarinenses, as conquistas na produgao de
alimentos e as novidades do setor. “O Epagri videos tem mais de 300 mil
inscritos e mais de 37 milhdes de visualizagdes” e contém mais de “1000 videos
com conteudo acessivel, sobre conhecimento técnico e dicas praticas”.

d) Elogios

e O Unico elogio recebido foi relativo ao Portal da Transparéncia da Epagri. O(A)
manifestante parabenizou a Epagri pela “acessibilidade e informagao
disponibilizadas no site, facilitando o acesso do cidaddao, promovendo um
controle social efetivo”. Segundo o(a) manifestante, a “acessibilidade promovida
pela Epagri em seu site [...] € muito completa, intutiva e em linguagem de facil
compreensao pelo cidadao”.

e O elogio foi encaminhado ao DEMC, que atualmente mantém a estrutura//ayout
do Portal da Transparéncia. Esse portal é alimentado com informacbes de
diversas unidades da Epagri e monitorado pelo Controle Interno e Ouvidoria.
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K] PRINCIPAIS ACOES DA OUVIDORIA

m CAPACITACOES

Conforme item 2.2 deste relatério, em 2023 houve troca do titular do Controle
Interno e Ouvidoria.

Assim sendo, atendendo as orientacdes da CGE®, ao programa de integridade e
compliance da Epagri, bem como medida de gestao de riscos, o Controlador Interno e
Ouvidor realizou as seguintes capacitacdes especificas sobre ouvidoria e integridade,
todas gratuitas:

a)

b)

d)

Capacitacao em Ouvidoria e Acesso a Informagao, promovido pela CGE em
parceria com a Fundacdao Escola de Governo (ENA), com carga horaria de 40
horas (modalidade a distancia);

Curso Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Denidncias em
Ouvidoria, promovido pela Escola Nacional de Administragdo Publica (Enap), com
carga horaria de 20 horas (modalidade a distancia);

Introducdo a Gestdao de Riscos, promovido pela Escola Nacional de
Administracdo Publica (Enap), com carga horaria de 40 horas (modalidade a
distancia);

Compliance Anticorrupcao em Empresas Estatais, promovido pela Escola
Nacional de Administracdo Publica (Enap), com carga horaria de 25 horas
(modalidade a distancia).

n EVENTOS EXTERNOS

O atual Controlador Interno e Ouvidor participou dos seguintes eventos relacionados

a Ouvidoria:

a) Roda de Ouvidoria, realizada pela CGE, no dia 10/05/2023 (modalidade a
distancia);

b) Roda de Ouvidoria, realizada pela CGE, no dia 29/11/2023, com carga horaria
de 5 horas (presencial);

c) Programa de Prevencao ao Assédio Sexual no Ambiente de Trabalho,

realizado pela CGE, no dia 08/08/2023, no Centro Administrativo do Estado de

8

Vide Orientacdo Técnica CGE n© 2, de 2023.
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Santa Catarina, com carga horaria de 5 horas (presencial);

d) Café com Ouvidoria e Acesso a Informacgao, realizado pela CGE, no dia
18/10/2023, as 14 horas, no Centro Administrativo do Estado de Santa Catarina,
para sanar duvidas, esclarecer procedimentos e trocar experiéncias com demais
ouvidores do Poder Executivo Estadual;

e) I Simpésio de Compliance da OAB/SC: ESG - Como se preparar para as
exigéncias de mercado?, da Comissdao de Conformidade e Compliance da
OAB/SC, com carga horaria de 10 horas/aula.

A participacdo nesses eventos foi fundamental para a troca de experiéncias,
aprendizado e melhoria continua dos processos internos da Epagri relacionados com
as atividades de ouvidoria.

n EVENTOS INTERNOS

Assim que o novo titular do Controle Interno e Ouvidoria assumiu a sua fungao, para
a primeira reunidao de dirigentes, no més de junho de 2023, foram gravados videos
de todos os novos gerentes designados pelo atual Diretor-Presidente, explicando o
papel de cada unidade/departamento da Empresa. O Controlador Interno e Ouvidor
explicou o papel da Ouvidoria e cuidados a serem tomados pelos gerentes quanto as
manifestagcdes de ouvidoria.

Figura 4 — Video sobre a Ouvidoria

Slides Tépicos x

O QUE E?

£ a instancia de controle e participagdo social responsdvel por
interagir com os usuérios, com o objetivo de aprimorar a gestio

O publica e melhorar os servigos oferecidos.
OUVIDORIA Ela recebe, analisa e encaminha manifesta¢des, como:
+ reclamagdes,
‘ o + dendncias,
— — * sugestdes,
6 | + elogiose

+ solicitagdes de providéncias

relacionados aos servigos prestados pela Epagri.

O QUE E? FLUXO DAS MANIFESTAGOES NA OUVIDORIA

A Ouvidoria atua como canal de intermediagao entre a Epagri e o
seu pablico interno e externo.

Atua ainda, no recebimento de pedidos de acesso a informacéo,

com base na legislagao de acesso a informacao.
[ —, Uncaminhamento &
o ) . Acomgmbianionte g oo G e
A Ouvidoria também atua como o canal de denduncias do
Programa de Integridade e Compliance da Epagri e de violagdes ao

Codigo de Conduta e Integridade, tendo a obrigacdo de manter o
sigilo a respeito da identidade do denunciante. e da dechss

Além de participar do evento do Programa de Prevencdo ao Assédio Sexual no
Ambiente de Trabalho, realizado pela CGE, no dia 08/08/2023, o Controlador Interno
e Ouvidor, que também ¢é ponto focal do Programa de Integridade e Compliance da

e 32 - Documento assinado digitalmente. Para conferéncia, acesse o site https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo EPAGRI 00000096/2024 e o cédigo 7391JR7Z.



https://drive.google.com/file/d/1s1T307-dvGBKvSAEyiDT--TsX4FB5CfB/view?usp=sharing
https://www.cge.sc.gov.br/combateaoassedio/
https://www.cge.sc.gov.br/combateaoassedio/

RELATORIO DE GESTAO 2023
OUVIDORIA

Epagri, colaborou no recebimento/distribuicao de cartilhas e cartazes encaminhados
pela CGE e realizou uma reunido de alinhamento, em agosto de 2023, com o
Departamento Estadual de Gestdao de Pessoas (DEGP) e com membros da a Comissao
Interna de Prevencdo de Acidentes e Assédio (CIPAA), considerando as novas
atribuicbes dessa comissao instituidas pela Lei federal n® 14.457, de 2022 (Lei do
Programa Emprega + Mulheres). Na ocasido, o Controlador Interno e Ouvidor
ressaltou o papel da Ouvidoria como canal de denuncias, inclusive quanto ao assédio
sexual e outras formas de violéncia no ambito do trabalho.

O Controle Interno e Ouvidoria também participou de treinamentos para a area de
patrimonio e para as areas de aquisicOes, sobre dispensas de licitacdo em razao
do valor, por meio de videoconferéncia, ressaltando os controles internos e o papel
da Ouvidoria como canal de denulncias de desvios éticos e de conduta,
irregularidades, fraudes, subornos e corrupgao. Esses treinamentos ocorreram em
setembro e outubro de 2023, respetivamente, registrados no sistema de cursos e
eventos da Epagri (SECEVE) (cdédigos 70101 e 70116).

Em capacitacdo presencial sobre gestao e fiscalizacdo de contratos de
terceirizados, realizada em Campos Novos/SC, no més de outubro de 2023, o
Controlador Interno e Ouvidor também orientou quanto aos controles internos que
devem ser observados nesses contratos e que a Ouvidoria funciona como canal de
denuncias (SECEVE - codigo 70291).

O Controlador Interno e Ouvidor, que também é membro do Comité de Compliance
da Epagri, trabalhou na coordenagdao da organizacdao da capacitacao anual
corporativa envolvendo o Cédigo de Conduta e Integridade, realizada no Auditério
da Sede da Epagri e transmitida ao vivo a todas as unidades descentralizadas da
empresa (SECEVE - cdédigo 70245). O evento contou com a participacao da Diretoria
de Integridade e Compliance da CGE. Na oportunidade, o Controlador Interno e
Ouvidor esclareceu sobre o Plano de Integridade da Epagri, sobre as atividades que
estdo sendo executadas e monitoradas, bem como destacou o papel da Ouvidoria e
como acessa-la.

Figura 5 — Capacitagao anual sobre Codigo de Conduta e Integridade

CONSTRUINDO
UMA CULTURA
DE INTEGRIDADE
E COMPLIANCE

Por fim, na reuniao de dirigentes, realizada presencialmente em dezembro de
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2023, em Chapecd/SC, o Ouvidor também destacou o papel da Ouvidoria, os fluxos e
cuidados que os gestores devem ter quanto as manifestacdes da Ouvidoria e quanto
aos prazos e fluxos a serem observados.

m MELHORIA DO SITE DA

OUVIDORIA DA EPAGRI

Por solicitacao da Controladoria Interna e Ouvidoria, o site da Ouvidoria da Epagri foi
atualizado, com o apoio do Departamento Estadual de Gestdao de Marketing e
Comunicagao (DEMC). Entre as melhorias, citamos, por exemplo, a inclusao do
fluxograma simplificado da tramitacao das manifestagdes, a atualizacao das
perguntas frequentes e da legislacdo, esclarecimento quanto as consequéncias de
denuncias caluniosas e link para acesso a infografico da Ouvidoria.

O site da Ouvidoria da Epagri estd disponivel no seguinte link:
https://www.epagri.sc.gov.br/index.php/ouvidoria/.

u MONITORAMENTO DO PORTAL

DA TRANSPARENCIA

Uma das atividades assumidas pelo Controlador Interno e Ouvidor foi o
monitoramento do Portal da Transparéncia da Epagri, por meio de uma planilha de
controle, cobrando as informagdes e dados que devem ser disponibilizados, de forma
atualizada, pelas demais unidades da Epagri.

Essa pratica, além de atender a legislacdo e a medida planejada no Plano de
Integridade da Epagri, reduz o numero de pedidos de acesso a informagao
encaminhados a Ouvidoria, uma vez que a Epagri assume uma conduta de
transparéncia ativa na divulgacdo de dados e informacoes.

m INFOGRAFICOS E AMPLA

DIVULGAGCAO DA OUVIDORIA

A fim de conscientizar todas as partes interessadas sobre o papel da Ouvidoria, como
acessa-la, os fluxos e demais informacodes relevantes, o Controle Interno e Ouvidoria
elaborou diversos infograficos sobre a Quvidoria, sobre o Plano de Integridade e
sobre a racionalizagao de despesas com agua e energia elétrica, tudo com o apoio do
Departamento Estadual de Marketing e Comunicacdao (DEMC).
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Os infograficos forma elaborados com linguagem simples, visual, e com os contatos
da Ouvidoria. Estao disponibilizados na cadeia de valor, n'O Epagriano (informativo
interno da Epagri) e/ou no Portal da Transparéncia da Epagri.

PROCESSOS

O Controle Interno e Ouvidoria deu inicio ao mapeamento das manifestacdes
recebidas, elaborando a instrucdao de trabalho e um fluxograma preliminar. Essa
documentacao foi encaminhada ao Nucleo e Processos da Epagri (NuProc), que esta
vinculado ao Departamento Estadual de Planejamento (DEPLAN), para revisao e
inclusdo na cadeia de valor da Epagri, conforme a Deliberagao DEX n° 6/2022. Além
disso, também iniciou o mapeamento do processo relacionado as denuncias.
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Figura 6 — Mapeamento das manifestacoes da Ouvidoria

PAINEIS INFORMATIVOS
VISUAIS (DASHBOARDS
INTELIGENTES)

O Controlador Interno e Ouvidor, a partir das planilhas de controle de manifestacoes
de ouvidoria e de pedidos de acesso a informacao e Portal de Dados Abertos de Santa

Catarina, desenvolveu painéis informativos visuais (dashboards inteligentes) por meio

da ferramenta Google Looker Studio, sem qualquer despesa adicional ao erario.

Figura 7 — Painéis do Looker Studio com informacgoes da Ouvidoria

FALE COM A OUVIDORIA
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Essa ferramenta permite visualizar de forma rapida, dinamica e com clareza as
manifestacdes recebidas na Ouvidoria. Além disso, auxilia no tratamento das
manifestagdes recebidas e economiza o tempo gasto na elaboracdao de relatdrios
gerenciais, melhorando a tomada de decisoes.

O acesso a essa ferramenta esta disponivel no neste link (clique aqui).
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BICTCT APOIO NA IMPLEMENTAGAO

DA PESQUISA DE SATISFACAO
DOS USUARIOS

No Relatério de Gestao de Ouvidoria de 2022, o Controle Interno e Ouvidoria havia
recomendado a implementacao da pesquisa de satisfacdo para os usuarios do servico
publico.

O Departamento Estadual de Planejamento (DEPLAN), com o apoio e orientacao do
Controle Interno e Ouvidoria, iniciou um trabalho para a implementagao da pesquisa
de satisfacdao de usuarios dos servicos da Epagri, seqguindo as regras da Lei federal n®
13.460, de 2017.

Foram realizadas 02 (duas) reunidoes de alinhamento com a CGE, por meio da
Geréncia de Controle Social, em outubro e dezembro de 2023.

O DEPLAN, Controle Interno e Ouvidoria e Departamento Estadual de Gestdao da
Tecnologia e Informagao (DEGTI) elaboraram um plano para a implementagao da
pesquisa de satisfacdo com os usuarios dos servicos da Epagri. A metodologia para a
realizacdo da avaliacdo e a elaboracao do formulario a ser encaminhados pela Epagri

ja foram concluidas e validadas pela Geréncia de Controle Social da CGE.

Em 2024, pretende-se realizar a primeira avaliacdo. Além disso, a Epagri também ira
implementar o Conselho de Usuarios de Servigos Publicos, com o apoio da CGE,
seguindo as regras da Lei federal n® 13.460, de 2017, Lei estadual n°® 15.435, de
2011 e Decreto estadual n© 2.121, de 2022.

O ano de 2023 representou um periodo de avancos significativos na atuacao da
Ouvidoria. Com base na anadlise das competéncias legais, estrutura, dados gerais das
manifestacdes e principais acgdes realizadas, destacamos algumas conclusdes e
recomendacodes:

Sintese das manifestacoes

Em 2023, houve uma distribuicao uniforme das manifestagdes ao longo do ano, com
uma predominancia de pedidos de acesso a informacdo e de denuncias relacionadas
ao comportamento de empregados publicos da Epagri.

O Departamento Estadual de Gestao de Pessoas (DEGP) recebeu uma quantidade
significativa de pedidos de acesso a informacdo. A atencao voltada para o concurso
publico de 2022 indica a importancia de manter a transparéncia ativa e eficiéncia nos
processos seletivos da Epagri.
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Quanto as denuncias recebidas, a maioria é relativa a conduta de empregados
publicos. Os riscos de integridade ja foram identificados, analisados e estdao sendo
mitigados, conforme o Plano de Integridade da empresa. Treinamentos sao
anualmente realizados pelo DEGP, com a coordenagao do Comité de Compliance, para
reforcar a integridade entre os colaboradores.

O Departamento Estadual de Extensao Rural e Pesqueira (DERP) destacou-se como a
unidade mais demandada quanto as solicitacdes de materiais didaticos, evidenciando
a relevancia da Epagri na geracdo e difusdao geracao e difusdo de tecnologia
agropecuaria, florestal, pesqueira, socioecondmica e de assisténcia técnica e extensao
rural.

O elogio ao Portal de Transparéncia da Epagri demonstra a eficacia das praticas de
transparéncia da empresa.

Competéncias e estrutura da Ouvidoria

Em 2023, houve troca de titularidade do Controle Interno e Ouvidoria, bem como da
Diretoria Executiva e de diversos gestores na Epagri. A meta do Controle Interno e
Ouvidoria foi a de dar continuidade ao servico de exceléncia que a Epagri ja vinha
prestando a sociedade. Destaca-se que a Ouvidoria da Epagri, composta por um Unico
profissional, desempenhou suas fungdes de acordo com as competéncias legais
estabelecidas.

Melhoria na celeridade do atendimento

Mesmo com um aumento de manifestacdes em relacdo ao ano de 2022 (9 a mais)
(10,59%), em 2023 o tempo de resposta as manifestacdes de ouvidoria reduziu de
11,80 dias para 6,80 dias, ou seja, uma reducao de quase metade do tempo
comparando-se com 2022. Nenhuma resposta aos usuarios excedeu o prazo legal.

Impactos positivos das intervengoes da Ouvidoria

Com base nas manifestacdes dos usuarios, destacamos intervencdes bem-sucedidas,
como a solicitacdo de cancelamento de uma DAP apds verificacgdo de mérito na
denuncia; a orientagdo para o uso de linguagem neutra; uma adverténcia e uma
suspensao disciplinar, aplicadas a empregados que descumpriram o Cddigo de
Conduta e Integridade; e a melhoria na fiscalizacdo do ponto eletrénico pelo DEGP,
com apoio do Controle Interno e Ouvidoria e Auditoria Interna.

A Ouvidoria participou ativamente de capacitacdes, eventos, divulgacdo da ouvidoria,
e promoveu melhorias, como a elaboracdo de infograficos, monitoramento do Portal
da Transparéncia da Epagri, mapeamento do processo de tratamento das
manifestacdes de ouvidoria, e 0 apoio no processo para a implementagao de pesquisas
de satisfacdo dos usuarios.

Recomendacoes

Por fim, para encerrar este relatdrio, as manifestagdes recebidas na Ouvidoria revelam
que ha processos internos a serem melhorados. As recomendacgdes a seguir propostas
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visam consolidar esses ganhos e promover uma gestdao mais eficiente, transparente e
alinhada as necessidades dos usuarios:

a)

b)

d)

f)

g)

convocacao dos aprovados no concurso publico de 2022: recomenda-se a
convocacao dos aprovados no concurso publico, pois as principais reclamacdes sao
relativas a falta de profissionais e equipe de apoio para atendimento aos usuarios
nas unidades descentralizadas (especialmente em escritdérios municipais);

transparéncia nas convocacoes do concurso publico: recomenda-se
assegurar a transparéncia nas convocacdes do concurso publico de 2022, assim
que forem autorizadas pelo GGG. Recomenda-se que o DEGP disponibilize
informacdes claras e atualizadas sobre o concurso publico no site da Epagri:
https://www.epagri.sc.gov.br/index.php/a-epagri/estagios-e-concursos/concurso-
publico/. A transparéncia ativa evitarda pedidos de acesso a informacao
repetitivos ao DEGOP e Ouvidoria;

capacitacoes e treinamentos: desenvolver programas de capacitacao especificos
e regulares para as areas meio e fim da empresa, além de medida de compliance
prevista no Plano de Integridade, € uma pratica que auxilia na eficacia e eficiéncia
da Epagri. Isso contribuird para a prevencao de conflitos e para a promocdo de um
ambiente de trabalho cada vez mais integro. Além disso, sugere-se avaliar a
sugestao apresentada por um usuadrio no sentido de que a Epagri desenvolva um
canal de cursos aos produtores rurais e profissionais da area com conteudo online,
em plataformas do tipo educacdo a distancia (EAD);

implementacdao da pesquisa de avaliagdo dos usuarios: recomenda-se que
seja efetivamente colocado em pratica o plano para a realizacdo da pesquisa de
avaliacdo dos usuarios. A Epagri deve utilizar solugdes tecnoldgicas que visem a
simplificar processos e procedimentos de atendimento aos seus usuarios e a
melhorar continuamente a qualidade da prestacdao de seus servigos, conforme as
necessidades e expectativas dos seus usuarios e demais partes interessadas;

disponibilizacao do fluxo das manifestagcoes da Ouvidoria na cadeia de
valor: recomenda-se que seja concluida a analise da instrucdao de trabalho e
fluxograma compartilhados com o DEPLAN e respectiva disponibilizacdo na cadeia
de valor da Epagri. A clareza dos processos das manifestacdes da Ouvidoria e de
denuncias, além de uma medida de gestdo de riscos, favorece a transparéncia nas
acoes da Epagri;

manutencao de informacgdes atualizadas no Portal da Transparéncia:
recomenda-se que as unidades competentes mantenham as informagoes
atualizadas de sua responsabilidade no Portal de Transparéncia, pois o Controle
Interno e Ouvidoria tem constatado algumas informacdes desatualizadas e tem
realizado as cobrancgas continuas junto as areas competentes para atualizacdo;

reforco na comunicacdao interna para garantir respostas Aageis as
manifestagcdes: recomenda-se que, em 2024, todos os gestores continuem
respondendo as demandas de Ouvidoria dentro dos prazos legais, de modo que o
prazo médio de resposta as manifestacdes de 2023 seja mantido ou reduzido,
beneficiando os usuarios.
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