"CIAEELTO 06IpY2 0 8 5202/20¥00000 14OV dT 0SS3 0 9SS3J® "BIIUIBJUOD Bled "SluswWieNbip opeulsse ojuawndod - €7 9p TO Bed o\

GOVSC

SECRETARIA
AGRICULTURA

4

Florianopolis, 2025

&
Epagri

43 o
o
. O
c.2 B
< 7 >
n
L w =
d O O




GOvSsC

SECRETARIA
AGRICULTURA
E PECUARIA

Governador do Estado
Jorginho Mello

Secretario de Estado da Agricultura e Pecuaria
Valdir Colatto

Presidente da Epagri
Dirceu Leite
Diretores

Desenvolvimento Institucional
Célio Haverroth

Administragao e Finangas
Fabricia Hoffmann Maria

Extensao Rural e Pesqueira
Gustavo Gimi Santos Claudino

Ciéncia, Tecnologia e Inovacao
Reney Dorow

Ensino Agrotécnico
Andreia de Fatima de Meira Batista Ferreira Schlickmann

Xk Xk %k

Controle Interno e Ouvidoria
José Pedro Oliveira Rosses

(
\’

W P4g. 02 de 43 - Documento assinado digitalmente. Para conferéncia, acesse o site https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo EPAGRI 00000402/2025 e o cédigo Q1733YEJ.



RELATORIO DE GESTAO 2024
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QUADRO-RESUMO

Abaixo, apresentamos um quadro-resumo com as informagdes que serao detalhadas ao
longo deste Relatorio de Gestao de Ouvidoria 2024.

Total de manifestacoes e pedidos de acesso a informacdo

Total: 99

Distribuicao por tipo:

o Pedidos de acesso a informacgao: 50 (50,5%)
o Reclamagoes: 25 (25,3%)

o Denlncias: 13 (13,1%)

o Solicitagoes: 8 (8,1%)

o Sugestodes: 3 (3%)

o Elogios: ndo houve elogios no Sistema Informatizado de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo. Na pesquisa de satisfacdo dos usuarios, na modalidade provocada, a
Epagri recebeu 498 comentarios com elogios.

Tempo médio de resposta

o 8,67 dias (considerando todas as etapas, desde registro na Ouvidoria-Geral do
Estado até a resposta final ao cidadao).

o 100% das respostas dentro dos prazos legais.

Principais assuntos demandados

o Pedidos de acesso a informacgdo: concurso publico, cargos e salarios, dados
administrativos.

o Denlncias: comportamento de empregados publicos, suposto uso indevido de
veiculos oficiais e irregularidades administrativas.

° Reclamacgoes: atendimento, comportamento de profissionais e falta de profissionais
para atendimento em escritérios municipais.

Perfis dos manifestantes e meios de acesso
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o Manifestantes/requerentes: 63% pessoas fisicas; 31% ndo informaram; e 5%
pessoas juridicas.

° Sexo: 39,4% nao informaram; 37,4% do sexo masculino; e 23,2% feminino.

o Estado dos manifestantes/requerentes: 88 (SC); 4 (PR); 3 (RS); 1 (RJ); 1
(MG);1 (DF) e 1 (BA).

o Canal mais usado: 91,9% via internet (portal da Ouvidoria).
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Decisoes nos pedidos de acesso a informacao

o Deferidos: 47 (94%)

o Indeferidos: 3 (6%), sendo 2 por envolver documentos preparatérios e 1 por tratar
de processo com sigilo legal.

o Recursos contra decisoes de acesso a informagao: nenhum.

Resolucao de denincias

o Respondidas todas as 13 dendncias, incluindo medidas disciplinares e ajustes
administrativos ou arquivamentos. 1 denuncia ainda esta em investigacgao.

Acoes e destaques de 2024

o Reconhecimento com a premiagdo Ouro no Prémio CGE-SC Praticas Inovadoras.
o Painéis visuais dindmicos (dashboards) para melhor gerenciamento.
o Atualizacdo de sites da Ouvidoria e e-SIC da Epagri.

o Certificagdo do Ouvidor em Ouvidoria (ENAP).

o Capacitacbes aos empregados publicos (Cddigo de Conduta e Integridade, CIPAA,
Pré-Servico, reunides de dirigentes).

o Participacdo na revisdo e atualizacdo do Cddigo de Conduta e Integridade.
o Relatérios Trimestrais de Ouvidoria.
o Processo das manifestacdes de Ouvidoria mapeado e divulgado na cadeia de valor.

Pesquisa de satisfacao dos usuarios

e Apoio da Ouvidoria no mapeamento do processo, disponibilizado na cadeia de valor.

¢ Implementacdo da pesquisa de satisfacdo, na modalidade provocada, a partir do
projeto da area de tecnologia de informagdo e comunicagdo. 1.823 avaliacdes de
servicos de ATER. Média: 4,8/5. 525 comentarios dos usuarios, com 498 elogios.

Principais recomendagoes da Ouvidoria para 2025

e Ampliar pesquisas de satisfagao e fortalecer a comunicacao interna.
e Manter atualizagdes continuas no Portal da Transparéncia da Epagri.

e Replicar boas praticas, como o uso de avisos QR code com nUumero de WhatsApp
corporativo, para facilitar o atendimento dos usuarios nos escritérios municipais.
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e 2024 foi um marco para a Ouvidoria da Epagri, consolidando avancos em
transparéncia, eficiéncia e relacdo com os cidaddos. A continuidade das praticas de
exceléncia serd essencial para fortalecer a confiangca publica e melhorar os servigos
prestados.
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Este relatério relne as informagdes e resultados da Ouvidoria da Epagri ao longo de
2024', abrangendo reclamagdes, denlncias, sugestdes, elogios, solicitacbes e pedidos
de acesso a informacdao. O documento destaca as atividades realizadas, os avangos
alcancados e as melhorias propostas, reafirmando o compromisso da Epagri com a
transparéncia, a eficiéncia e o didlogo com a sociedade.

O Controle Interno e Ouvidoria (CI-OUV), unidade vinculada tecnicamente a
Controladoria-Geral do Estado de Santa Catarina (CGE) e subordinada ao Diretor-
Presidente da Epagri?, desempenha papel estratégico no fortalecimento da governanga
corporativa, promovendo a conformidade e a transparéncia na gestao publica.

Com base na missao da Epagri - conhecimento, tecnologia e extensao para o
desenvolvimento sustentavel do meio rural, em beneficio da sociedade - e alinhada aos
seus objetivos institucionais®, a Ouvidoria integra o macroprocesso de governanca
corporativa, conformidade e transparéncia, conforme a cadeia de valor (Figura 1
abaixo):

Figura 1 - Cadeia de valor da Epagri
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Este relatorio foi elaborado com dados do Sistema Informatizado de Ouvidoria e Acesso
a Informacdo, do Portal de Dados Abertos do Estado de Santa Catarina
(https://dados.sc.gov.br/), bem como de painéis visuais (dashboards) e planilhas de
controle interno elaborados pelo Controlador Interno e Ouvidor. O documento apresenta
uma analise abrangente das manifestacdes recebidas e destaca a relevancia da
Ouvidoria como ferramenta para ouvir o cidadao, garantir a qualidade dos servigos
publicos e fortalecer o controle social.

Vide arts. 14 e 15 da Lei federal n® 13.460, de 2017 (Lei de Defesa dos Usuarios dos Servicos Publicos).
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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m COMPETENCIAS

O Controle Interno e Ouvidoria da Epagri exerce atribuicdes relacionadas as atividades
de controle interno e de ouvidoria. As atribuicdes legais especificamente relacionadas a
ouvidoria sdao aquelas estabelecidas no art. 13 da Lei federal n® 13.460, de 2017 (Lei
de Defesa dos Usudrios de Servicos Publicos), a sequir 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 correcao 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
manifestagdes, 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 érgaos competentes.

Essas atribuicdes reforcam o papel da Ouvidoria como instancia de controle e
participacao social, mediadora entre o cidadao e a Epagri, promovendo a transparéncia,
a qualidade na prestacao de servicos e a protecao dos direitos dos usuarios.

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, aprendizes,
estagiarios ou colaboradores lotados no Controle Interno e Ouvidoria.

No ano de 2024, o empregado publico da Epagri, José Pedro Oliveira Rosses, Agente
Juridico II - Advogado, exerceu a fungdo gerencial de Controlador Interno e Ouvidor.

Periodo | Ato de exoneracdo/designacio ' Nome
08.05.2023 em Portaria DEX n© 62, de 08.05.2023 José Pedro Oliveira Rosses
diante (designacao)

4
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Essas atribuicdes sdao 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

A Ouvidoria da Epagri estd instalada na Sede Administrativa da Epagri, conforme os
dados abaixo:

Sede Administrativa - Rodovia Admar Gonzaga, 1.347, Itacorubi,
Floriandpolis/SC, CEP 88034-901 - Sala 30.

Endereco:

Horario de

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

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

UL 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 e pedidos de acesso a informagdao 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.
As manifestacOes e os pedidos de acesso a informagao recebidos por telefone, e-mail ou
presencialmente sao obrigatoriamente cadastrados no Sistema Informatizado de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo.

No site http://ouvidoria.sc.gov.br/, qualquer interessado pode apresentar as suas
manifestacdes (opgao 1) ou pedidos de acesso a informacdo - e-SIC (opgao 3), sendo
que o sistema esta disponivel 24 horas por dia. Para consultar o atendimento ja
realizado, o cidaddo deve selecionar a opgao 2, informando o cddigo de atendimento e
a chave de consulta.

Figura 2 - Site da Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina
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Na pagina inicial do site da Epagri (https://www.epagri.sc.gov.br/), clicando no banner
da Ouvidoria/Canal de denincias, consta um atalho eletrénico para o site da
Ouvidoria:

Figura 3 — Banner da Ouvidoria no site da Epagri

Transparéncia e responsabilidade
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Olfiuidoria/ Canal de denancias 0 Servico de Informacdes ao Cidadao (e-SIC)
Pesquisa
de Satisfacao

As manifestacdes de ouvidoria sdo registradas inicialmente na Ouvidoria-Geral do
Estado (OGE), unidade vinculada a CGE. As demandas relacionadas a area agropecuaria
ou a Epagri sdao encaminhadas a Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado da
Agricultura e Pecuaria (SAR), que repassa a Epagri aquelas de responsabilidade da
empresa estatal. Apds o tratamento pela Epagri, a resposta ao cidaddao segue o fluxo
inverso: é analisada pela SAR e pela Ouvidoria-Geral do Estado, que comunica a decisao
administrativa final ao usuario.

O fluxo resumido a seguir sintetiza esse processo de recebimento, analise,
encaminhamento, resposta e conclusao das manifestagoes:

Figura 4 - Fluxo das manifestacoes
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ao usuario e conclui

A efetiva resolucao das manifestacdes dos usuarios compreende:

I - recepgdo da manifestagao no canal de atendimento adequado;
II - emissdao de comprovante de recebimento da manifestacdo;
III - analise e obtencdo de informagdes, quando necessario;

IV - decisdo administrativa final; e

V - ciéncia ao usuario.

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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JIE] DADOS GERAIS DAS

MANIFESTACOES

Em 2024, a Ouvidoria recebeu 99 manifestacdes, distribuidas ao longo do ano, com
uma média de 8,25 manifestacdes por més. Os meses de abril, maio e outubro
registraram maior volume, conforme se verifica no Grafico 1 abaixo:

Grafico 1 - Distribuicdo das manifestacoes
DISTRIBUICAO POR MES/ANO

10 10 10

5 5 4 4

jan. 2024 fev. 2024 mar. 2024 abr. 2024 mai. 2024 jun. 2024 jul. 2024 ago. 2024 set. 2024 out. 2024 nov. 2024 dez. 2024

Y ANALISE QUANTITATIVA

m TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES

Conforme a Lei federal n® 13.460, de 2017 (Lei de Defesa dos Usuarios de Servigos
Publicos), sdo consideradas “manifestagées” as reclamagdes, denuncias, sugestodes,
elogios e demais pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacao
de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestacao e fiscalizacdo de
tais servigos.

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: comunicacao 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 insatisfacao relativa ao servico ou a politica
publica;

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

e) sugestao: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos publicos.

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

Em 2024, os pedidos de acesso a informacgao representaram a maior parte das
demandas: 50,5%.

Entre as manifestagbes atendidas pela Ouvidoria, o tipo mais recorrente foram as
reclamacgodes (25,3%), seqguidas de denuncias (13,1%), solicitacoes (8,1%) e
sugestoes (3%). Em 2024, ndo foram encaminhados elogios por meio do Sistema
Informatizado de Ouvidoria e Acesso a Informacao.

Grafico 2 - Tipo das demandas

@ Pedido de acesso a informacio
@ Reclamacéo

@® Dendncia

@ Solicitagao

@ Sugestao

Quadro 1 — Tipo das demandas

Tipo Total %
1. Pedido de acesso a informacao 50 50,5%
2. Reclamacgao 25 25,3%
3. Denuncia 13 13,1%
4.  Solicitagao 8 8,1%
5. Sugestao 3 3,0%

Total geral 929 100,0%

Nota-se um aumento gradativo de manifestacdes e pedidos de acesso a informacao
na Ouvidoria da Epagri ao compararmos com a demanda dos demais anos: 83 em
2021; 85 em 2022; 94 e 2023 e 99 em 2024.
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disponibilizadas no site da empresa estatal.

ENCAMINHAMENTO
UNIDADES INTERNAS

A Epagri possui diversas unidades, conforme o seu Regimento Interno e informagoes

O Quadro 2 abaixo apresenta os encaminhamentos/distribuicao das demandas para
as unidades da Epagri e por tipologia.

Quadro 2 - Demanadas recebidas por tipo e por unidade interna da Epagri

Unidade @ ~

Departamento Estadual de Gestdo de Pessoas (DEGP)
Departamento Estadual de Extensdo Rural e Pesqueira (DERP)
Geréncia Regional de Xanxeré

Departamento Estadual de Gestdo de Pessoas (DEGP)
Departamento Estadual de Gestdo da Pesquisa e Inovagdo (DEGPI)
Departamento Estadual de Gestdo Operacional (DEGOP)
Estacdo Experimental de Ituporanga

Geréncia Regional de Videira

Geréncia Regional de Rio do Sul

Geréncia Regional de Floriandpolis

Geréncia Regional de Concdrdia

Departamento Juridico (DJUR)

Departamento Estadual de Gestdo de Pessoas (DEGP)
Departamento Estadual de Gestdo Operacional (DEGOP)
Departamento Estadual de Gestdo Operacional (DEGOP)

Departamento Estadual de Gestdo Econdmico Financeira (DEGEF)

Departamento Estadual de Extensdo Rural e Pesqueira (DERP)
Departamento Estadual de Extensdo Rural e Pesqueira (DERP)

Centro de Socioeconomia e Planejamento Agricola (CEPA)

Centro de Informacgdes de Recursos Ambientais e de Hidrometeorologia de S...

Geréncia Regional de Videira

Geréncia Regional de Tubardo

Geréncia Regional de Joinville

Geréncia Regional de Itajai

Geréncia Regional de Criciima

Geréncia Regional de Canoinhas

Geréncia Regional de Campos Novos

Departamento Juridico (DJUR)

Departamento Estadual de Gestdo de Pessoas (DEGP)
Departamento Estadual de Gestdo da Pesquisa e Inovacdo (DEGPI)

Departamento Estadual de Gestdo Operacional (DEGOP)

Tipo

Pedido de acesso a informacao
Pedido de acesso a informacdo
Reclamacgdo

Denuncia

Pedido de acesso a informagdo
Reclamacgdo

Reclamacgdo

Dendncia

Dendncia

Reclamagdo

Reclamacgdo

Solicitacdo

Reclamacgdo

Solicitagdo

Pedido de acesso a informacgdo

Pedido de acesso a informagdo

Sugestdo

Solicitagdo

Pedido de acesso a informagdo
Pedido de acesso a informacgdo
Reclamacgdo

Reclamacdo

Denuncia

Reclamacdo

Denuncia

Dentncia

Pedido de acesso a informacgdo
Reclamacdo

Solicitagdo

Solicitagdo

Denuncia

Total
27
7
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Unidade & ~

Departamento Estadual de Extensdo Rural e Pesqueira (DERP)

Departamento Estadual de Extensdo Rural e Pesqueira (DERP)

Controle Interno e Quvidoria (CI-OUV)

Chefia de Gabinete

Chefia de Gabinete

Centro de Socioeconomia e Planejamento Agricola (CEPA)

Centro de Informacdes de Recursos Ambientais e de Hidrometeorologia de S...

Centro de Desenvolvimento em Aquicultura e Pesca (CEDAP)

Tipo

Denuncia

Reclamacdo

Pedido de acesso a informagdo
Pedido de acesso a informacdo
Reclamacdo

Sugestdo

Reclamacgdo

Pedido de acesso a informacdo

Total geral

Total

1
29

A partir do Quadro 2 acima, nota-se que o Departamento Estadual de Gestdo de
Pessoas (DEGP) é o setor que mais recebeu pedidos de acesso a informacgao (27),
especialmente relacionados com o concurso publico realizado pela Epagri em 2022,
bem como denincias, geralmente relacionadas com a conduta dos empregados

publicos (4).

Por sua vez, a Geréncia Regional de Xanxeré foi a unidade que mais recebeu

reclamacoes (5).
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I} PrAZO DE ATENDIMENTO

Nas imagens abaixo constam os indicadores de atendimento: o prazo médio de
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.

29
TOTAL DE MANIFESTAGOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO
29 0

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

TEMPO MEDIO DE RESPOSTAS (EM DIAS CORRIDOS)

8,67 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 formula: somatério
(data de conclusdao - (menos) data de abertura das manifestacdes) / (divididos) pelo
total de manifestacdes recebidas.

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

5 Vide art. 11, § 1°, da Lei federal n® 12.527, de 2011 (Lei de Acesso a Informacdo). Para pedidos de acesso a
informacdo, ndo sendo possivel conceder o acesso imediato, o pedido devera ser respondido em prazo ndo superior
a 20 (vinte) dias. Esse prazo pode ser prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante justificativa expressa, da qual
sera cientificado o requerente.
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O tempo médio de resposta, de 8,67 dias, ndao é exclusivo da Epagri. Esse prazo é
calculado desde o registro da manifestacdo na Ouvidoria-Geral do Estado até a
entrega da decisdao administrativa final ao usuario.

ApOs receber a manifestacao, a Ouvidoria da Epagri encaminha a demanda para as
unidades internas competentes para andlise e resposta. Em seguida, a Ouvidoria da
Epagri trata a resposta e a envia para a Ouvidoria Setorial da SAR por meio do
Sistema Informatizado de Ouvidoria e Acesso a Informacdo. A Ouvidoria Setorial da
SAR, entdo, reencaminha a resposta a Ouvidoria-Geral do Estado, que transmite a
resposta final ao usuario, conforme o fluxo da fl. 06 deste relatoério.

Portanto, o prazo informado considera todas essas etapas e a interagao da Ouvidoria
da Epagri com as unidades internas e os érgaos externos.

A seguir, apresentamos os principais assuntos por tipo de manifestacdo: denuncia,
reclamacdo, solicitacdo, sugestao, elogio e pedido de acesso a informacao.

Quadro 3 - Manifestacgoes e pedidos de acesso a informacgao por assunto

Tipo @ - Assunto Total %
Dendncia Comportamento do servidor 3 3,03%
Dendncia Registro Ponto Eletrénico (frequéncia) 2 2,02%
Dendncia Irregularidades administrativas 2 2,02%
Dendncia Uso indevido de veiculo oficial 2 2,02%
Dentncia Critérios para selecdo das vagas 1 1,01%
Dendncia Uso indevido de veiculo oficial 1 1,01%
Dendncia Comportamento do servidor 1 1,01%
Dendncia Nomeagdes 1 1,01%
Pedido de acesso a informacdo  Concurso publico 8 8,08%
Pedido de acesso a informacdo  Acesso Processo SGP-e 4 4,04%
Pedido de acesso a informacdo  Cargos e saldrios 4 4,04%
Pedido de acesso a informacdo  Informagdes/documentos 3 3,03%

6 Vide art. 16 da Lei federal n® 13.460, de 2017. Para manifestacdes de ouvidoria, a decisdo administrativa final deve

ser encaminhada no prazo de 30 (trinta) dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por igual periodo.
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Tipo @ - Assunto Total %
Pedido de acesso a informacdo  Informagdes/servidores 3 3,03%
Pedido de acesso a informacao  Producgdo agricola 3 3,03%
Pedido de acesso a informacao  Concurso publico 2 2,02%
Pedido de acesso & informacdo  Licitacdo 2 2,02%
Pedido de acesso a informacdo  Dados meteorolégicos 2 2,02%
Pedido de acesso a informacao  Vistorias 1 1,01%
Pedido de acesso a informacdo  Informagdes/documentos 1 1,01%
Pedido de acesso a informacdo  Informacdo no site ndo disponivel 1 1,01%
Pedido de acesso a informagdo  Acesso Processo SGP-e 1 1,01%
Pedido de acesso a informacdo  Consulta de processo 1 1,01%
Pedido de acesso & informacdo  Pesquisa agropecuaria/Epagri 1 1,01%
Pedido de acesso a informagao  Informagdes/documentos 1 1,01%
Pedido de acesso a informacdo  Plantio de espécies nativas 1 1,01%
Pedido de acesso a informagdo  Cdpia de Processos 1 1,01%
Pedido de acesso a informagdo  Parceria Publico Privada (PPP) 1 1,01%
Pedido de acesso a informacdo  Cargos e saldrios 1 1,01%
Pedido de acesso a informagdo  Remuneracdo 1 1,01%
Pedido de acesso a informagdo  Concurso publico 1 1,01%
Pedido de acesso a informagdo  Produgdo agricola 1 1,01%
Pedido de acesso a informacdo  Informacgdes/aposentadoria 1 1,01%
Pedido de acesso a informagdo  Nomeagdes 1 1,01%
Pedido de acesso a informagdo  Licenga ambiental 1 1,01%
Pedido de acesso a informacdo  Informacdo/legislacdo 1 1,01%
Pedido de acesso a informagdo  Pregdo 1 1,01%
Reclamagdo Comportamento do servidor 4 4,04%
Reclamagdo Servigos terceirizados 3 3,03%
Reclamagdo Falta de profissional para atendimento 2 2,02%
Reclamagdo Mau atendimento 2 2,02%
Reclamagdo Falta de profissional para atendimento 2 2,02%
Reclamagdo Competéncia funcional 2 2,02%
Reclamagéo Limpeza publica 1 1,01%
Reclamagdo Instalagtes imobilidrias, equipamentos e materiais 1 1,01%
Reclamagdo Programas de governo 1 1,01%
Reclamagdo Programas de governo 1 1,01%
Reclamagdo Concurso publico 1 1,01%
Reclamagdo Avaliagdo Institucional 1 1,01%
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Tipo @ - Assunto Total %
Reclamacéo Estacdo meteorolégica 1 1,01%
Reclamacdo Hordrio de Funcionamento/Atendimento 1 1,01%
Reclamacdo Mau atendimento 1 1,01%
Reclamacdo Fiscalizagdo relativa a agricultura e pecudria 1 1,01%
Solicitagdo Fiscalizacdo relativa a agricultura e pecudria 2 2,02%
Solicitagdo Fiscalizacdo relativa a agricultura e pecudria 1 1,01%
Solicitagdo Esclarecimentos - legislagdo 1 1,01%
Solicitagdo Limpeza publica 1 1,01%
Solicitagdo Corte de vegetagdo 1 1,01%
Solicitagdo Comportamento do servidor 1 1,01%
Solicitagdo Descumprimento da Legislacdo 1 1,01%
Sugestdo Nomeacgdes 1 1,01%
Sugestdo Programas de governo 1 1,01%
Sugestao Atualizacdo de dados 1 1,01%

Total geral 929 100%

O Grafico 3 a seguir demonstra os principais assuntos de todas as manifestacdes e
pedidos de acesso a informacgao recebidos em 2024, conforme sua frequéncia:

Grafico 3 - Principais assuntos das manifestacoes e pedidos de acesso a informagao

ASSUNTOS DAS MANIFESTACOES E PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Concurso plblico

Comportamento do servidor

Acesso Processo SGP-e

Cargos e salarios

Servigos terceirizados
Informagdes/documentos
Informacdes/servidores

Produgdo agricola

Nomeacdes

Irregularidades administrativas
Licitagdo

Registro Ponto Eletrénico (frequéncia)
Comportamento do servidor
Fiscalizagdo relativa a agricultura e pecudria
Falta de profissional para atendimento
Concurso piblico

Programas de governo

Uso indevido de veiculo oficial

Falta de profissional para atendimento
Mau atendimento

Dados meteoroldgicos

Concurso plblico

Fiscalizagdo relativa a agricultura e pecudria
Competéncia funcional

Pregio

Uso indevido de veiculo oficial
Produgdo agricola

Esclarecimentos - legislagdo
Remuneragdo

Qutros
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Grafico 4 - Principais assuntos dos pedido de acesso a informacao

ASSUNTO DA MANIF‘ESTAQ.EO ouU
PEDIDO DE ACESSO A INFORMAGAO

@ Concurso publico

@ Cargos e saldrios

@ Acesso Processo SGP-e

@ Producdo agricola
Informacdes/servidores

TIPO

@ Pedido de acesso a
13,1% informacdo(inclu..

Reclamagdo
Dentncia
Solicitagdo
Sugestdo

Informacgdes/documentos
Licitacdo

@ Dados meteoroldgicos

@ Concurso pablico

@ Remuneracio

@ Parceria Publico Privada (PPP)
Cépia de Processos
Informacgdes/aposentadoria
Cargos e saldrios
Informacdes/documentos
Licenca ambiental

@ Vistorias

@ Pregio

@ Producio agricola

@ Outros

253%

IDENTIFICAGAO DO
MANIFESTANTE

@ Identificada
@ sigilosa

Conforme o Grafico 4 acima, dos 50 pedidos de acesso a informagao, a maioria
estd relacionada a concurso publico, cargos e salarios e ao acesso a processo no
Sistema de Gestdo de Processos Eletronicos (SGP-e) em que a Epagri solicitou
autorizacdao ao Grupo Gestor de Governo (GGG) para realizar as contratacdes dos
candidatos aprovados no concurso publico regido pelo Edital n® 01/2022.

Em 2024, o GGG autorizou a Epagri a contratar 11 candidatos aprovados para as
vagas de pessoas com deficiéncia (PcDs), conforme Resolugao GGG n° 005/2024. Por
meio da Resolugdao GGG n° 34/2024, o GGG autorizou a contragao de mais 161
candidatos. Essas decisdes resultaram em um aumento na procura por informagdes
sobre o concurso publico.

Do total de pedidos de acesso a informacgao, 47 foram deferidos, com a Epagri
prestando as informagdes solicitadas em conformidade com a Lei de Acesso a
Informagao. 2 pedidos foram indeferidos por envolverem documentos
preparatérios’, e 1 pedido foi indeferido por tratar de processo sujeito a sigilo legal®.

N3ao houve interposicao de recursos contra as decisdes referentes ao acesso as
informacoes.

Decisdo do pedido de acesso a informacao Total ~ % Recursos contra decisdes em
Pedido deferido 47 94% acesso a informacdo
Pedido indeferido: documento preparatdrio, cfe. art. 21 do Decreto estadual n® 1.048, de 2012 2 4% 0

Pedido indeferido: informacao sigilosa 1 2%

Vide art. 21 do Decreto estadual n® 1.048, de 2012
8 Vide art. 21 do Decreto estadual n® 1.048, de 2012, e art. 7°, § 39, da Lei federal n® 12.527, de 2011 (Lei de
Acesso a Informagdo) c/c Instrugdo Normativa CGE n° 2, de 2021.
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Grafico 5 - Principais assuntos das manifestacoes do tipo Deniincia

Total

13

ASSUNTO DA MANIF_ESTACﬂO ou
PEDIDO DE ACESSO AINFORMACAO

TIPO

81%
Pedido de acesso a
informagao
Reclamagao

Bl @ Dendncia(incluido)

@ Comportamento do servidor
@ Irregularidades administrativas
@ Registro Ponto Eletrnico

Solicitagdo A
Sugestéo (frequéncia)
3% @ Uso indevido de veiculo oficial
Uso indevido de veiculo oficial
Critérios para selecdo das vagas
Comportamento do servidor
@ Nomeagdes
IDENTIFICACAO DO
MANIFESTANTE
@ Andnima
@ 1dentificada
Sigilosa

Constata-se do Grafico 5 acima que, das 13 denilncias, a maioria delas é relativa
ao comportamento de empregados publicos da Epagri. Outros pontos que chamam a
atencdo sdo denuncias sobre registro de ponto eletrénico e sobre o uso indevido de
veiculos oficiais, assuntos esses que também foram identificados como riscos de
integridade no Plano de Integridade da Epagri e que estao sendo tratados/mitigados
pela empresa.

Grafico 6 - Principais assuntos das manifestacoes do tipo Reclamacao

Total -
ASSUNTO DA MANIFESTACAO OU
PEDIDO DE ACESSO AINFORMACAO
@ Comportamento do servidor
@ Servigos terceirizados
@ Mau atendimento
15 TIPO @ Competéncia funcional
) Falta de profissional para
1% Pedido de acesso & atendimento
. '"furmaga_o ) Falta de profissional para
@ Reclamagdo(ind.. atendimento
0:5% Denuncia o L.
Solicitagio Avaliagdo Institucional
Sugestdo @ Programas de governo
@ Programas de governo
@ Concurso publico
@ Mau atendimento
Fiscalizacdo relativa a agricultura e
pecuaria
1o Limpeza publica
IDENTIFICACAO DO Instalagdes imobiliérias,
MANIFESTANTE equipamentos e materiais
® Andnima Horérilo de Funcionamento/
@ sigilosa Atendimento
Identificada Estacdo meteoroldgica

A partir desse Grafico 6 acima, é possivel verificar que das 25 reclamacgoes, a
maioria delas é relativa ao comportamento de empregados publicos da Epagri e
sobre a falta de profissional para atendimento. Outros pontos que chamam a atencao
sao reclamacgdes quanto a servigos terceirizados.
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Total

TIPO
Pedido de acesso a
13.1%

informacdo
Reclamagdo
Dentincia

@ solicitagdo(inclui...
Sugestao

ASSUNTO DA MANIF‘ESTACAO ou
PEDIDO DE ACESSO AINFORMACAO

@ Fiscalizacdo relativa a agricultura e
pecudria
@ Corte de vegetacdo

50,5%

@ Comportamento do servidor
3% @ Descumprimento da Legislacdo
Limpeza publica
Fiscalizacdo relativa a agricultura e
pecuaria
Esclarecimentos - legislagdo

IDENTIFICAGAQ DO
MANIFESTANTE

@® Andnima
@ Identificada
Sigilosa

A partir desse Grafico 7 acima, é possivel verificar que das 8 solicitagcées, a maioria
delas é relativa a fiscalizagdo da agricultura e pecuaria.

Grafico 8 - Principais assuntos das manifestacoes do tipo Sugestao

Total -
ASSUNTO DA MANIFESTACAO OU
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Por fim, analisando o Grafico 8 acima, nota-se que a Epagri recebeu apenas 3
sugestdes relacionada a programas de Governo executados pela empresa estatal,
sobre nomeacgdes no concurso publico e atualizacdo de dados.

Em 2024, a Epagri ndao recebeu elogios por meio do Sistema Informatizado de
Ouvidoria e Acesso a Informacao.

Entretanto, no ano de 2024, a Ouvidoria-Geral do Estado passou a encaminhar aos

e 43 - Documento assinado digitalmente. Para conferéncia, acesse o site https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo EPAGRI 00000402/2025 e o cédigo Q1733YEJ.




RELATORIO DE GESTAO 2024
OUVIDORIA

usuarios uma pesquisa de satisfacdao para demandas recebidas através do Servico
de Informacbes ao Cidaddao (e-SIC) (opgao 3) do Sistema Informatizado de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo. A avaliacao do atendimento por parte do cidadao é
anonima e seu objetivo é fornecer subsidios para que os érgdos e entidades possam
aprimorar o atendimento dos pedidos de acesso a informacao.

No 4° trimestre, usudrios manifestaram a sua satisfacdo quanto aos servicos da
Ouvidoria da Epagri:

“Recebi as informacdes solicitadas em tempo habil.”
“Obrigado por responderem de forma, clara, rapida e muito objetiva!”

Além disso, em 2024, a Epagri implementou a pesquisa de satisfacdo dos servigos de
assisténcia técnica e extensdo rural (ATER)®. Nos comentdrios das pesquisas, foram
contabilizados 498 elogios, conforme sera detalhado na secao 9.13 deste relatorio.

O Grafico 9 abaixo demonstra o perfil dos usuarios das manifestacdes recebidas na
Ouvidoria da Epagri.

Grafico 9 - Perfil dos manifestantes/requerentes
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Nota-se que 39,4% dos manifestantes nao identificaram o seu sexo. 37,4% do sexo
masculino e 23,2% do sexo feminino.

® Servico de educacdo ndo formal, de cardter continuado, no meio rural, que promove processos de gestdo,

produgdo, beneficiamento e comercializacdo das atividades e dos servicos agropecuarios e ndo agropecuarios,
inclusive das atividades agroextrativistas, florestais e artesanais.
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Constata-se que os manifestantes sdo, em grande parte, pessoas fisicas, totalizando
63,6% das manifestacdes. 31,3% nao informaram sua personalidade juridica e
5,1% foram pessoas juridicas.

Tabela 1 - Perfil dos manifestantes/requerentes

Usuario
Pessoa fisica 63
Ndo informado 31
Pessoa juridica 5
Sexo
Ndo informado 39
Masculino 37
Feminino 23

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 - 91,9%. Outros
meios de acesso também foram utilizados em menor escala: telefone, 2%; e-mail,
5,1% e carta, 1%.

Tabela 2 — Meios de acesso a Ouvidoria

Usuario
Internet (portal) 9
e-mail
Telefone
Carta

=N U

A maior parte dos que buscaram a Ouvidoria da Epagri estdao no Estado de Santa
Catarina. Porém, também ha manifestacdes e pedidos de acesso a informagao de
pessoas dos Estados do Parand, Rio Grande do Sul, Rio de Janeiro, Minas Gerais,
Distrito Federal e Bahia.

Grafico 10 — Manifestacoes e pedidos de acesso a informacao por Estado
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A maior parte das manifestagdes sao as identificadas: 59,6%. 32,3% manifestacoes
foram andnimas e apenas 8,1% sigilosas, conforme o Grafico 11 a seqguir:
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Grafico 11 - Identificacdo nas manifestagoes
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Na manifestacdao anonima, o cidaddo nado se identifica. Na manifestacao sigilosa, o
manifestante se identifica, mas manifesta o interesse em manter o sigilo dos seus
dados de identificagdao. Por fim, na manifestacao identificada, o cidadao se identifica
e nao solicita o sigilo dos seus dados.

Mesmo que a pessoa se identifique, conforme orientacdes da CGE, a identificacdo do
manifestante/requerente é informacdo pessoal protegida com restricdo de acesso,
nos termos do art. 31 da Lei federal n® 12.527, de 2011 (Lei de Acesso a Informacao)
e art. 10, § 79, da Lei federal n® 13.460, de 2017 (Lei de Defesa dos Usuarios de
Servicos Publicos). Assim, ao encaminhar a demanda para andlise e resposta, o
Controle Interno retira ou tarja os dados pessoais do manifestante/requerente, de
acordo com as regras do Decreto estadual n® 1.933, de 2022, salvo nas excegoes
previstas nessa legislagao.

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

a) Reclamacoes

e As principais reclamacgoes sdo referentes a comportamento de empregados
publicos (16%) e falta de profissional para atendimento (16%). Outros temas
incluem servicos terceirizados (12%), mau atendimento (12%), programas de
Governo executados pela Epagri (8%), avaliagcdao funcional (4%), concurso
publico (4%), instalacdes imobilidrias, equipamento e materiais (4%), horario
de funcionamento (4%) e dados das estacbes meteoroldgicas (4%).

Principais medidas adotadas:

¢ Comportamento dos empregados publicos: a Epagri identificou riscos de
integridade e adotou medidas de mitigacdo no Plano de Integridade, disponivel
neste link, sob coordenacao da CGE e do Comité de Compliance, com destaque
para treinamentos sobre integridade e politicas publicas executadas pela
empresa.
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e Servicos terceirizados de asseio: foram recebidas 3 manifestagdes repetidas
de um Unico usuario. Esclareceu-se que a Epagri ndo dispde de terceirizados em
todas as unidades, devido ao contingenciamento de despesas determinado pelo
GGG. Uma parceria foi firmada para limpeza semanal do escritério municipal em
questao.

e Dados meteorologicos: reclamacdo relacionada a estacdo meteoroldgica de
Curitibanos/SC foi justificada com a informacao de que a Epagri estd estudando
formas de garantir e aprimorar o monitoramento ambiental.

e Falta de profissionais para atendimento: em 2022, a Epagri realizou
concurso publico para reduzir o déficit de pessoal. Em 2024, o GGG autorizou
a contratacao de 11 candidatos PcDs (Resolugao GGG n° 005/2024) e de mais
161 candidatos (Resolugdao GGG n© 34/2024). Os 11 candidatos PcDs foram
contratados e as demais contratagdes estdao em andamento, conforme detalhado
no site https://www.epagri.sc.gov.br/index.php/a-epagri/estagios-e-
concursos/concurso-publico/.

e O Gerente Luiz Rodrigo Mota Vicente, da Geréncia Regional de Tubarao,
implantou placas com QR code nos escritorios municipais, permitindo contato
direto via WhatsApp corporativo. Essa medida agiliza a comunicagao com os
usuarios e reduz a ocorréncia de reclamacdes de falta de profissionais para
atendimento.

Figura 5 - Placas QR code nos escritorios municipais

Epagri
(48) 36319371 |

AT e =
Aponte sua camera e
agende seu atendimento

o Instalacoes imobiliarias: a Epagri ndo possui engenheiros civis ou arquitetos
no seu quadro de pessoal desde a extingdao do cargo de Agente de Extensao
Rural no Plano de Carreira, Cargos e Salarios (PCCS) de 2015. Em 2024, a
Secretaria de Estado da Infraestrutura e Mobilidade (SIE) cedeu uma engenheira
civiLb que tem priorizado demandas urgentes como inquéritos civis e
notificagbes. Para a reforma do telhado da sede, a engenheira recomendou
avaliacbes estruturais e elétricas antes da licitacdo da obra, prevista para
meados de 2025.

e Outras providéncias:

o Um gestor mencionado em reclamagao participou de curso sobre
avaliacdo de desempenho e inteligéncia emocional na Fundagao
Escola de Governo (ENA).

o Outro gestor recebeu visita da Diretoria Executiva, que reforgou a
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necessidade de ele realizar reunides com a sua equipe.

o Um empregado foi orientado a cumprir normas e tratar os usuarios
com igualdade.

o A empresa adquiriu coletores de lixo reciclavel, rejeito e organico e
intensificou a orientacao sobre descarte adequado para empregados e
terceirizados.

b) Solicitacoes

e As solicitagcbes foram relacionadas a fiscalizacdo da agricultura e pecuaria
(37,5%). Em numero menor, sobre esclarecimentos da legislacdo (25%),
sobre suposto corte irregular de vegetacao (12,5%) e sobre comportamento de
empregado publico (12,5%).

Principais medidas adotadas:

e Abertura de empresa por empregado publico: uma solicitacdo questionou a
possibilidade de abertura de empresa por empregado publico. O Departamento
Juridico (DJUR) respondeu informando que € possivel, desde que observado o
Cddigo de Conduta e Integridade e outras condicionantes legais. Como medida
de transparéncia, o Controle Interno e Ouvidoria atualizou as perguntas mais
frequentes da sociedade no Portal da Transparéncia de Epagri:
https://transparencia.epagri.sc.gov.br/?page id=913 com essa informacao.
Além disso, a Ouvidoria e o DJUR solicitaram ao Departamento Estadual de
Marketing e Comunicacao (DEMC) a inclusao do l/ink do Cddigo de Conduta e
Integridade em “Editais e Documentos Publicos”, no site principal da Epagri. O
documento também esta disponivel no Portal da Transparéncia da Epagri, na
aba Gestdo/Governanca/Cddigo de Conduta e Integridade.

e Acolhimento de empregado: com base na sugestao de um manifestante, um
empregado publico foi encaminhado ao Servico Social da Epagri para
acolhimento.

c) Pedidos de acesso a informacgao

e Os pedidos de acesso a informacao foram diversos, sendo que a maioria é
relativa a gestao de pessoas. Destacam-se 0s seguintes assuntos: concurso
publico (solicitando data das prdximas convocacdes) (20%), cargos e salarios
(incluindo solicitacdo de coépia do PCCS; informacOes sobre cargos vagos; e
cumprimento da Lei federal n® 4.950-A, de 1966) (10%), solicitacao de acesso
a processos administrativos no SGP-e (10%), informagdes sobre empregados
publicos, programa de pods-graduacdo da Epagri e remuneracao dos
cargos/funcdes (10%), producao agricola (cultivo de rds, amendoim e
morango) (8%), licitacao/pregao (6%), licenca ambiental (2%) e sobre as
parcerias celebradas pela Epagri (2%), entre outros assuntos.

Principais medidas adotadas:

e Concurso publico: para atender aos frequentes pedidos sobre o concurso
publico, o Controle Interno e Ouvidoria recomendou ao DEGP e DEMC a insercao
de informacdes atualizadas sobre o concurso no site da Epagri, além de uma
lista de respostas a perguntas frequentes, atualizada conforme as demandas.
A implementacdo dessa medida de transparéncia ativa reduziu
significativamente os pedidos repetidos sobre o mesmo tema. A medida é visivel
na Figura 6 a seguir.

Hﬂe 43 - Documento assinado digitalmente. Para conferéncia, acesse o site https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo EPAGRI 00000402/2025 e o cédigo Q1733YEJ.

N
(o))


https://transparencia.epagri.sc.gov.br/?page_id=917
https://transparencia.epagri.sc.gov.br/?page_id=913
https://transparencia.epagri.sc.gov.br/?page_id=917

RELATORIO DE GESTAO 2024
OUVIDORIA

Figura 6 — Informacgodes sobre o concurso publico

Informagdes do ftem 8.3, acesse aqui no Edital 001/2022

| @ Perguntas frequentes:
| Em atendimento a Lei federal n® 12.527, de 2011 (Lei de Acesso a Informagdo) e ao Decreto estadual n® 1.048, de 2012, dispenibilizamos abaixo as resp asp mais freq

da dade rel das ao publico, Ges de empregados piblicos e o Plano de Demissdo Voluntaria Incentivada (PDVI) da Epagri

+ Quando serdo realizadas as contratagées dos candidatos aprovados no (ltimo concurso piblico (Edital n° 001/2022)?

+ Quais cargos estéo vagos na Epagri?

+ oOnde consigo acesso ao Plano de Carreira, Cargos e Salarios (PCCS) da Epagri e acordos coletivos de trabalho da Epagri?
+ 0 concurso piblico do Edital n° 001/2022 sera prorrogado?

+ 0Onde consigo acessar o PDVI da Epagri?

e PCCS: atendendo a sugestao do Controle Interno e Ouvidoria, o DEGP e DEMC
incluiram o PCCS no Portal da Transparéncia da Epagri, evitando solicitacdes
repetitivas de copia do documento e retrabalho.

Figura 7 — PCCS no Portal da Transparéncia da Epagri
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e Producgdo agricola: a Epagri disponibiliza um amplo repertério de publicacdes
sobre a producdo agricola, incluindo livros, periddicos, séries e trabalhos
técnico-cientificos no link:
https://www.epagri.sc.gov.br/index.php/solucoes/publicacoes/.  Alem  disso,
informacdes sobre a agricultura estdao disponiveis no Observatério Agro
Catarinense: https://www.observatorioagro.sc.gov.br/, que oferece uma visao
ampla sobre o agro e as transformagoes do espaco rural.

o Fiscalizacao do Programa Nacional de Crédito Fundiario (PNCF): a Epagri
esclareceu que a responsabilidade pela fiscalizagdo do PNCF é da Unidade
Técnica Estadual (UTE), vinculada a SAR, conforme as Resolugdes n© 1, de
05.08.2024; e 5, de 29.01.2024, ambas do Ministério do Desenvolvimento
Agrario e Agricultura Familiar.

d) Denlncias

e As denuncias mais frequentes recebidas na Ouvidoria sao relativas a
comportamento de empregados publicos (30,8%); suposto uso indevido de
veiculo oficial (23,1%); irregularidades administrativas (15,4%); registro do
ponto eletrénico (15,4%) e critérios para selecdo de vagas e nomeacodes
(15,4%).

Principais medidas adotadas:
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e Encaminhamento e apuracao: todas as 13 denuncias foram recebidas pelo
Controle Interno e Ouvidoria e encaminhadas a Diretoria Executiva, por meio da
Chefia de Gabinete, e as unidades competentes para apuragao e providéncias.

e Cadastro Nacional da Agricultura Familiar (CAF): a inscricao de uma
Unidade Familiar de Produgao Agraria (UFPA) no CAF foi inativada
temporariamente para ajustes devido a divergéncias nas informacdes fornecidas
pelos seus membros. Nao houve irregularidades por parte do empregado publico
da Epagri.

e Uso indevido de bens: um empregado foi punido com adverténcia por uso
incorreto dos bens da Epagri, em desacordo com o Cddigo de Conduta e

Integridade.

¢ Postagens em redes sociais: um empregado foi orientado a evitar postagens
em redes sociais em que sua vestimenta pudesse associar a marca Epagri a um
partido politico, em conformidade com as regras do Cddigo de Conduta e

Integridade.

e Assédio moral: um caso de suposto assédio moral foi arquivado, pois se tratou
de aborrecimentos/conflitos entre colegas de trabalho. O Servico Social mediou
0 caso, e a Diretoria Executiva capacitou gestores sobre resolugao de conflitos.
A Comissdo Interna de Prevencdao de Acidentes e Assédio (CIPAA) também
recebeu capacitacdo sobre assédio e como agir nessas situacdes (vide secdo
9.3 deste relatério).

e Pretericdo no concurso publico: a denlncia sobre pretericdo no concurso
publico foi considerada infundada. A Epagri esclareceu que a contratacdo de
candidatos sem deficiéncia seria realizada apenas ap6s o preenchimento das
vagas para PcDs, conforme o Edital n® 001/2022 e a legislacao pertinente. O
Controlador Interno e Ouvidor orientou a inclusdao de um banner esclarecedor no
site da Epagri.

e Descumprimento do registro eletronico de ponto: em resposta a denuncia
sobre o registro de jornada de um grupo de empregados que trabalhou em
feriado, o DEGP revisou os registros de ponto eletrénico e orientou os gerentes
responsaveis para correcao para os empregados que trabalharam no feriado.

e Investigacdo em andamento: uma denuncia ainda esta sob investigagao
pelas areas de apuragao.

e Denuncias arquivadas: as demais denulncias foram arquivadas por falta de
indicios de materialidade ou autoria, ou por serem infundadas, com
esclarecimentos prestados aos denunciantes.

e) Sugestoes

e As 3 sugestdoes foram referentes a programas de governo (33,3%);
nomeacoes no concurso publico (33,3%) e atualizacdo de dados no site do
Centro de Socioeconomia e Planejamento Agricola (CEPA) (33,3%).

Principais medidas adotadas:

e Cotacdao de ovinos no site do CEPA: uma sugestao foi relacionada com a
inclusdo de informagdes sobre cotacdo de ovinos no site do CEPA. No entanto, a
sugestdo ndo foi implementada, pois os dados ja estao disponiveis no site do
CEPA (https://cepa.epagri.sc.gov.br/), do Infoagro
(www.https://www.infoagro.sc.gov.br) e do Observatério Agro Catarinense
(https://www.observatorioagro.sc.gov.br/). A resposta foi dada ao
manifestante, esclarecendo a disponibilidade dos dados.
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e Contratacao de profissionais de turismo rural: quanto a sugestdo de
nomeacao de profissionais do turismo rural, o DEGP esclareceu que o Edital n°
001/2022 do concurso publico ja previu 1 vaga (+ cadastro reserva) para o
cargo de Agente de Extensdo Social / Funcao de Extensionista Social Nivel
Superior, com bacharelado em Turismo (cédigo de vaga 23).

¢ Alteracao de procedimentos em projetos de crédito rural: em relacdo a
sugestdo de alteracdo de procedimentos em projetos de crédito, o
Departamento Estadual de Extensao Rural e Pesqueira (DERP) esclareceu que a
Epagri fica vinculada as normas dos agentes financiadores e da SAR, ndo sendo
possivel alterar os procedimentos de forma independente.

9
BNCET cAPACITAGOES

Em conformidade com as orientacdes da CGE!, programa de integridade e
compliance da Epagri, e gestao de riscos, o Controlador Interno e Ouvidor realizou as
seguintes capacitacoes:

a)

b)

d)

“Inteligéncia Emocional para Gestores” e “Avaliacido de Desempenho”
(Fundacao Escola de Governo - ENA), com carga horaria de 25 horas e 13
horas, respectivamente. Os cursos foram fornecidos aos dirigentes da Epagri com
0S recursos da estatal;

“Gestao da Inovacao no Setor Publico” (Escola Nacional de Administracao
Publica - ENAP), gratuito, com carga-horaria de 20 horas;

“Oficina de Inovacao” (WeGov), com carga-horaria de 16 horas, para os
membros do Nucleo de Inovacgao Tecnoldgica (NIT), com recursos da Fundacao de
Amparo a Pesquisa e Inovacao do Estado de Santa Catarina (Fapesc) referentes
ao projeto “Qualificacao das acdes do NIT-Epagri, com énfase na inovagao aberta,
maturidade e valoragao tecnoldgica” (NIT-Epagri 2022 - Fapesc);

Certificagdao do Ouvidor na trilha de aprendizagem de "“Ouvidoria”, do
Programa de Formagdao Continuada (PROFOCO) ofertado pela Escola Nacional de
Administragao Publica (ENAP) e Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), em atendimento
a Orientacdo Técnica CGE/SC n° 02/2023. Trata-se de capacitacao gratuita e a
distancia, com carga-horaria total de 210 horas, que abrange os seguintes
cursos e respectivas cargas-horarias:

o Acesso a Informacao - 20h
o Controle social - 20 h

o Gestao em Ouvidoria - 20 h

10 vide Orientagdo Técnica CGE n° 2, de 2023.
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o Resolugao de conflitos aplicada ao contexto das ouvidorias — 20 h
o Protecdo ao denunciante e tratamento de denlncias em Ouvidoria - 20 h

o Avaliagao da qualidade de servicos como base para gestao e melhoria de
servicos publicos - 20 h

o Inovando na gestao de projetos — 25 h

o Como implementar a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD):
bases, mecanismos e processos — 25 h

o Linguagem simples aproxima o governo das pessoas. Como usar? — 20 h

o Atuacdo gerencial das ouvidorias para melhoria da gestdao publica - 20 h

Figura 8 - Certificacao do Controlador Interno e Ouvidor em Ouvidoria (ENAP)

(IO

A Escola Nacional de Administragdo Pdblica - Enap certifica que
José Pedro Oliveira Rosses

concluiu a Trilha de aprendizagem Ouvidoria com carga-hordria de 210 horas.

g

Beténia Lemos
Presidenta
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m EVENTOS EXTERNOS

O Controlador Interno e Ouvidor participou de eventos externos relacionados a
Ouvidoria, destacando-se os seguintes:

a)

b)

d)

Roda de Ouvidoria, realizada pela CGE, no dia 10.04.2024 (modalidade a
distancia), com troca de experiéncias. Por meio dessa interacdo, o Controlador
Interno e Ouvidor fez ajustes no painel visual, agregando informacdes
semelhantes que constam no painel da Ouvidoria da Policia Federal,

Roda de Ouvidoria, realizada pela CGE, no dia 19.11.2024 (presencial). O
Controle Interno e Ouvidoria apresentou as boas praticas inovadoras adotadas na
Ouvidoria da Epagri relativas ao Prémio CGE-SC Praticas Inovadoras;

32 Assembleia Geral da Rede Nacional de Ouvidorias (Renouv), em
06.12.2024, na modalidade virtual. A Renouv é uma rede instituida pelo Decreto
federal n® 9.492, de 2018, que tem a finalidade de integrar as agoes de
simplificagcao desenvolvidas pelas ouvidorias dos Poderes da Unido, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios, sob a coordenacdao da Ouvidoria-Geral da
Unido da Controladoria-Geral da Unido (CGU). A Ouvidoria da Epagri € membro
da referida Rede. Na ocasido, foi apresentado o Guia de Boas Praticas na
Aplicagdo da LGPD nas Ouvidorias Publicas;

Evento de 5 (cinco) anos da CGE, realizado em 12.06.2024, que contou com
palestras sobre o papel das controladorias, a gestao de risco em contratos, os
programas de integridade e o uso de dados e de inteligéncia artificial no controle.

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.

m EVENTOS INTERNOS

a)

b)

Reunides de Dirigentes: no inicio de 2024 (29.02.2024), em video gravado
para a primeira reuniao de dirigentes, Controlador Interno e Ouvidor explicou o
papel da Ouvidoria e cuidados a serem tomados pelos gerentes quanto as
manifestagdes de ouvidoria. Em dezembro de 2024, na Uultima reunido de
dirigentes do ano, o Controlador Interno e Ouvidor também apresentou pontos
importantes sobre controles internos e ouvidoria;

Treinamento anual sobre o Cédigo de Conduta e Integridade: o Controlador
Interno e Ouvidor, que também é membro do Comité de Compliance da Epagri,
trabalhou na coordenacdao da organizacao da capacitacao anual corporativa
sobre o Codigo de Conduta e Integridade. O evento foi realizado no dia
10.12.2024 e contou com a participacao e palestra da Diretora de Integridade e
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Compliance da CGE, Marisa Zikan da Silva. Na oportunidade, o Controlador
Interno e Ouvidor esclareceu sobre o Cdédigo de Conduta e Integridade, sobre
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;

c) 2 capacitacdes para membros da CIPAA: o Controlador Interno e Ouvidor
ministrou 2 capacitacdes sobre assédio e demais formas de violéncia no ambito
do trabalho, sobre o papel da CIPAA e sobre a Ouvidoria, realizadas em
15.08.2024 e 28.11.2024;

a) 2 capacitagoes no Pré-Servigo: o Controlador Interno ministrou 2 capacitacoes
para as turmas de novos empregados publicos contratados por meio do concurso
publico do Edital n® 01/2022 sobre o Cdédigo de Conduta e Integridade, Plano de
Integridade e Ouvidoria, realizadas em 01.07.2024 e 19.11.2024. Essas
capacitacbes aos empregados logo no inicio da contratacdo reforcam o
compromisso da Epagri com a integridade e conformidade.

m PREMIACAO DA OUVIDORIA

EPAGRI — PRATICAS INOVADORAS

A Epagri venceu o Prémio CGE-SC Praticas Inovadoras', na categoria de
Ouvidoria, em razdo da modernizacdo da Ouvidoria da Epagri, com painéis visuais
dinamicos/dashboards, infograficos em linguagem simples e atualizagdo do site da
Ouvidoria da Epagri. A Epagri recebeu o Ouro, a premiagao maxima na categoria.

Figura 9 - Selo Ouro - Prémio CGE-SC Praticas Inovadoras

A finalidade dessa premiacao da CGE foi reconhecer, incentivar, disseminar e premiar
praticas inovadoras nos 6rgaos e entidades no ambito da Administracdo Publica
Direta e Indireta do Poder Executivo do Estado de Santa Catarina.

A cerimOnia de entrega da premiagao ocorreu no Auditorio da Sede da Epagri, no dia
23.10.2024.

11 SANTA CATARINA. Controladoria-Geral do Estado de Santa Catarina. Controladoria anuncia vencedores do 1°
Prémio CGE-SC Praticas Inovadoras. 30 set. 2024. Disponivel em: https://www.cge.sc.gov.br/controladoria-
anuncia-vencedores-do-10-premio-cge-sc-praticas-inovadoras/. Acesso em: 07 out. 2024.
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m REVISAO DO CODIGO DE CONDUTA

E INTEGRIDADE

A Epagri ja possuia Cdédigo de Conduta e Integridade, conforme a Lei federal n©
13.303, de 2016 (Lei das Estatais) e Decreto estadual n°® 1.007, de 2016. Com edicao
da Lei estadual n® 17.715, de 2019 (Lei do Programa de Integridade e Compliance da
Administracao Publica Estadual), regulamentada pelo Decreto estadual n® 2.234, de
2022, a Epagri precisou adequar o seu Cédigo as diretrizes da referida legislacdo. Um
grupo de trabalho multidisciplinar e interdepartamental, designado pela instituido
pela Portaria DEX n° 126/2024, responsabilizou-se pela elaboracao da minuta de
atualizacao (SGP-e EPAGRI 9819/2023).

O Controlador Interno e Ouvidor participou de 2 capacitacdbes da CGE para a
elaboracdo dos Codigos de Conduta (05.08.2024 e 23.09.2024) e fez a revisao final e
a diagramacao da minuta de atualizacdao do Cddigo. Na revisao, foi detalhado o papel
da Ouvidoria, sobre a transparéncia e acesso a informacdo, protecao de dados
pessoais, bem como o sigilo e os mecanismos de protecdo a retaliagao.

A revisdao foi aprovada pelo Conselho de Administracdo, na 1082 Reuniao
Extraordinaria de 18.10.2024, e esta disponivel no Portal da Transparéncia da Epagri,

neste link, e foi publicada no Diario Oficial do Estado, edicdo 22396, de 14.11.2024.

m MELHORIA DO SITE DA OUVIDORIA

E DO E-SIC DA EPAGRI

Por solicitagao da Controladoria Interna e Ouvidoria, foi mantida a atualizagao do site
da Ouvidoria da Epagri, com o apoio do DEMC. Entre essas melhorias, citamos:

o Indicacao mais clara de como acessar o Sistema Informatizado de

Ouvidoria e Acesso a Informacdao da CGE para registro de
manifestacdes e de pedidos de acesso a informacao;

o Atualizagdo das perguntas frequentes;

o Inclusao das cartilhas de assédio sexual e de assédio moral e do
protocolo de denuncias da CGE (deixando claro o que é e o que nao é
assédio) e o fluxo de encaminhamento dessas demandas;

o Esclarecimento que os pedidos dos titulares de dados pessoais sobre o
tratamento realizado pela Epagri, de acordo com a Lei Geral de
Protecdao de Dados Pessoais (LGPD), devem ser encaminhados pelo
link https://www.sc.gov.br/servicos/solicitar-atendimento-lgpd (que
serao encaminhados a Encarregada de Dados da Epagri para
tratamento), e ndo a Ouvidoria.
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Figura 10 - Perguntas frequentes no site da Ouvidoria

© Perguntas frequentes:

+ Quais séo as perguntas mais frequentes da sociedade sobre a Epagri?

+ quais séo os tipos de manifestagdes de ouvidoria?

+ qual o prazo para atendimento das demandas?

@ Posso denunciar uma situagdo de assédio sexual, moral ou outras formas de violéncia no ambito do trabalho na Ouvidoria?

Sim, o Sistema Informatizado de Ouvidoria € o canal de dendncias da Epagri. A Controladoria-Geral do Estado disponibiliza diversas orientagdes sobre assédio sexual e moral. Acesse o
site https://www.cge.sc.gov.br/combateaoassedio/ para saber mais, bem como as cartilhas abaixo:

1-Cartilha Assédio Sexual
2-Cartilha Assédio Moral

3-Protocolo de dentncia de assédio sexual, importunagéo sexual, assédio moral e discriminagéo

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

Além disso, o Controle Interno e Ouvidoria, com apoio do DEMC, atualizou o site do
Servico de Informacoes ao Cidadao da Epagri (e-SIC). Entre as melhorias,
citamos, por exemplo, a atualizagcao das perguntas frequentes; /inks para o Portal da
Transparéncia da Epagri e para o guia da CGE sobre a Lei de Acesso a Informacao;
esclarecimentos quanto aos fluxos e prazos para atendimento aos pedidos de acesso
a informacao e informagdes sobre onde consultar relatérios estatisticos sobre a
quantidade de pedidos de informacgdo recebidos, atendidos e indeferidos pela Epagri,
bem como informacdes genéricas sobre os requerentes.

Figura 11 - Site do e-SIC da Epagri

E-SIC

Servigo de Informagoes ao Cidaddo

A Epagri possui um Portal da Transparéncia e promove, ir dereq a 0 de Des de interesse coletivo ou geral produzidas

ou custodiadas pela empresa (transparéncia ativa). Além disso, qualquer interessado pode apresentar pedido de acesso a informagges & Epagri.

Para fazer um pedido de acesso & informagéo, acesse: Quero solicitar informagdes

Contatos para acesso a informagéo

- = A @

Presencial Carta Telefone Email
Sede Administrativa - Ouvideria Intema Sede Administrativa - Ouvideria Intema [0300-6448500 ] Horério de stendimento: owidoria@epagri.sc.govhr
Rodovia Admar Gonzaga, 1.347, ltacorubi, Rodovia Admar Gonzaga, 1.347, ltacorubi, Sequnda a semafeira, das 13h as 15h
GEP £3.034901 - Floriandpolis/SC GEP £3.034901 - Floriandpolis/SC

Hordrio de etendimento: Segunda a sexia-
feira, das 8h &s 12h e das 13:30h as 17:30h

© Perguntas frequentes:

<+ Quais séo as perguntas mais frequentes da sociedade sobre a Epagri?

+ Qual o procedimento para realizar um pedido de acesso a informagao?

+ Onde apl dentnci lamagd licitagies de providéncias, elogios ou sugestd

+ Qual o prazo para atendimento?

Por fim, ao final do Portal da Transparéncia da Epagri, foram incluidos /inks “Fale
Conosco” (redirecionando ao e-SIC).
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w MONITORAMENTO DO PORTAL

DA TRANSPARENCIA

Uma das atividades realizadas 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 informacgao
encaminhados a Ouvidoria, uma vez que a Epagri assume uma conduta de
transparéncia ativa na divulgacdo de dados e informacdes.

BCTT INFOGRAFICOS

O Controlador Interno e Ouvidor elaborou infografico sobre os cuidados na
comunicacao com fornecedores, com apoio do DEMC, ressaltando também o papel
da Ouvidoria como canal de denuncias. A partir desse infografico, o DEMC elaborou
videos curtos, em linguagem simples, todos disponibilizados na cadeia de valor pelo
DEPLAN:

Figura 12 - Video sobre cuidados na comunicacao com fornecedores

cuidados

na comunicagao com

- o N o
rorneceaaores

SCRT CARTILHA DE PREVENGAO E

COMBATE A DISCRIMINACAO

O Controle Interno e Ouvidoria, em conjunto com o grupo de trabalho formado para
elaborar politica interna de inclusao de PcDs, elaborou a Cartilha de Prevencao
e Combate a Discriminacdo. A cartilha, além de visar a prevencao e combate a
discriminacdao em todas suas formas na empresa, destaca o sistema informatizado da
Ouvidoria como o canal de denlncias da Epagri.

e 43 - Documento assinado digitalmente. Para conferéncia, acesse o site https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo EPAGRI 00000402/2025 e o cédigo Q1733YEJ.

35


https://transparencia.epagri.sc.gov.br/?page_id=917
https://drive.google.com/file/d/1qvOdKG13H_jbxg_9jwIY2Futv11RLm20/view
https://drive.google.com/file/d/1F2mHQzdsGws6UDqHwlIkMIhxnvXIs7EG/view
https://cadeiadevalor.epagri.sc.gov.br/apoio/ope/aqui_contr

RELATORIO DE GESTAO 2024
OUVIDORIA

Figura 13 — Capa e paginas da Cartilha de Prevencao e Combate a Discriminacao
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PROCESSOS

O Controle Interno e Ouvidoria e o Nucleo e Processos da Epagri (NuProc), que esta
vinculado ao Departamento Estadual de Planejamento (DEPLAN), concluiram o
mapeamento do processo das manifestacdes de ouvidoria, com a elaboracao de
instrucao de trabalho e fluxograma.

Essa documentacao foi disponibilizada na cadeia de valor da Epagri:

Figura 14 — Processo 01.07.01 - Gerir manifestacoes de ouvidoria na Cadeia de Valor

01 Governanga Corporativa, Conformidade e Transparéncia

01.07 Gerir Ouvidoria

o P de gerir ouvidoria prevé o i da ouvidoria da Epagri. as atribuigBes e &ncias legais, com objetive de trabalhar
no i e direci das manil Bes regi no canal de ouvidoria, monitorande o tempo de resposta pelas unidades da
Epagri e garantindo o devido retorno ao cidadao para gerar transparéncia para entrega de valor 4 sociedade.

01 Governanca Corporativa, Conformidade e Transparéncia

01.07 Gerir ouvidoria

01.07.01 Gerir manifestacdes de ouvidoria

01.07 Gerir ouvidoria

A Ouvidoria da Epagri é um espag de participacio e controle social, aberto para a sociedade. £ um canal exclusivo de atendimento presencial, telefdnico,
postal e eletrénico, que recebe e responde a manifestagdes como sugestdes, elogios. solicitacdes. reclamagbes, denincias e pedidos de acesso &
informagdo. A partir das informagdes trazidas pelos cidaddos, a Ouvidoria pode identificar melhorias, propor mudangas, assim como apontar situagdes
irregulares.

Canal de dentincias/informacdes Painel de gestao dos processos da Ouvidoria

01.07.01 Gerir manifestacaes de ouvidoria

Fluxograma - 01.07.01 Instrugdo de trabalho- 01.07.01
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PAINEIS INFORMATIVOS
VISUAIS (DASHBOARDS
INTELIGENTES)

Em 2023, o Controlador Interno e Ouvidor, a partir das planilhas de controle de
manifestacdes de ouvidoria e de pedidos de acesso a informacdo 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. Essa ferramenta permite visualizar de forma rapida, dinamica e
com clareza as manifestagOes recebidas na Ouvidoria.

Em 2024, o Controle Interno e Ouvidoria aprimorou os graficos desses painéis,
incluindo informagdes gerenciais que auxiliaram no tratamento das manifestagdes
recebidas.

Entre as melhorias, citamos o detalhamento do assunto de cada tipo de manifestacao
e dos pedidos de acesso a informacdo; sobre as decisdes dos pedidos de acesso a
informacao (deferidos ou indeferidos, com respectivo motivo do indeferimento);
sobre recursos em pedidos de acesso a informacdo; sobre as demandas de cada
unidade da Epagri e, por fim, um painel comparativo entre os anos:

Grafico 12 — Painéis do Looker Studio com informacoes da Ouvidoria

.”- Acompanhamento dos processos FALE COM A OUVIDORIA
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Essa ferramenta permite visualizar de forma rapida, dinamica e com clareza as
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manifestacdes recebidas na Ouvidoria. Além disso, auxilia no tratamento das
manifestacdes recebidas e economiza o tempo gasto na elaboracao de relatérios
gerenciais, melhorando a tomada de decisoes.

O acesso a essa ferramenta esta disponivel no neste link (clique aqui), que também
foi incluida na cadeia de valor da Epagri.

m APOIO NA PESQUISA DE

SATISFACAO DOS USUARIOS

Em 2023, o DEPLAN, com o apoio e orientagdao do Controle Interno e Ouvidoria,
iniciou um trabalho para a implementacdo da pesquisa de satisfacao de usuarios
dos servicos da Epagri, seguindo as regras da Lei federal n® 13.460, de 2017 e da Lei
estadual n° 15.435, de 2011. Foram realizadas 2 reunides 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 Gestdo da
Tecnologia e Informagao (DEGTI) elaboraram um plano para a implementacao da
pesquisa de satisfacdo com os usuarios dos servicos da Epagri. A metodologia para a
realizacdo da avaliacao e a elaboracao do formulario a ser encaminhados pela Epagri
ja foram concluidas e validadas pela Geréncia de Controle Social da CGE.

Ja em 2024, a Epagri implementou a pesquisa de satisfacdo de usuario, de duas
formas diferentes: a) modalidade voluntaria, em que o usuario acessa um
formulario por meio de QR code ou clicando no link do formulario; b) modalidade
provocada, que em o usuario preenche um formuldrio recebido no seu e-mail apds
receber o atendimento de ATER.

Para a modalidade voluntaria, o DEPLAN inseriu no site principal banner para o
formulario da pesquisa de satisfacdo, bem como cartazes para serem afixados nas
unidades com QR code.

Figura 15 - Banner da pesquisa de satisfacao no site da Epagri
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Figura 16— Formulario e cartaz da pesquisa de satisfacao na Epagri
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Agradecemos sinceramente pelo seu interesse. Nosso formulario € descomplicado e agil.
As informagdes fornecidas desempenhardo um papel fundamental na otimizagdo dos
servigos que oferecemos. Este questiondrio visa obter sua opinido e avaliagdo de
satisfacdo em relacdo aos nossos servigos.

Fique tranquilo, pois os dados fornecidos serdo tratados em estrita conformidade com a
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Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (Lei federal n® 13.709, de 2018), além de
estarem sujeitos 3 nossa Politica de Privacidade e Protecio de Dados Pessoais da
Epagri . Mais uma vez, agradecemos por compartilhar sua perspectiva valiosa.

0 Quga o texto clicando aqui A4

Para a modalidade provocada, o DEGTI desenvolveu um sistema e um painel
gerencial para avaliar os servicos de assisténcia técnica e extensdo rural (ATER),
incluindo cursos e eventos realizados, conforme a Figura 17 abaixo:

Figura 17- Painel da pesquisa de satisfacao sobre servicos de ATER

. - Método Unidade Org. Periodo
& AVALIACAO ATER .
% i £ Todos [l Todos v 01/01/2024  31/12/2024 &
Resumo de avalia¢des Perfil avaliador

Idade

4,8 5 - =

4 138%

Avaliacio média

;E 3 % 260%
18.2%
2 03%
3.5%
( 1.820 avaliages ) 1 0% até 29 30-49 50-69 70+
% resposta Classe
Taxa de resposta Agricultor 61.3%
Capacitagdo Online 5.0 Técnico 21.9%
Curso 49 Qutros 11.6%
Visita 49 Beneficiarios 261.284

Maricultor [ 24%
Pescador || 23%

»
o

Dia de campo
Atendimento remoto

-§ Oficina ﬁ solicitadolerna 13.041 (5,0%) Indigena = 0.3%
g Viagem técnica 48 [Genery
Atendimento presencial 48
Reunido as respostas 1.820 (14,0%) Feminino 43.8%
Reunido com DM &8
Frcontro — comentarios 525 (28,8%)
Seminaric &7

avaliagio média

Masculino 56.2%

O projeto desenvolvido pelo DEGTI foi finalista da premiacao case de sucesso no
4CIO Sul, promovido pela empresa 4Network para que os lideres das areas de
tecnologia da informagdao compartilhem as iniciativas que transformaram as suas
organizacdes®?.

12 Disponivel em: https://www.epagri.sc.gov.br/index.php/2025/01/13/balanco-epagri-2024-premiacoes-

reconhecem-a-qualidade-dos-servicos-
prestados/#:~:text=Em%202024%20a%20Epagri%?20foi,cursos%20e%20dos%20eventos%?20realizados. Acesso
em: 24 jan. 2025.
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Em 2024, a Epagri recebeu 1.823 avaliacbes de servicos de ATER por meio do
sistema desenvolvido pelo DEGTI, com média 4,8 (pontuacdo maxima: 5), o que
reflete a qualidade dos servicos prestados. A nuvem de palavras abaixo foi gerada a
partir dos 525 comentarios dos usuarios. 498 desses comentarios na pesquisa de
satisfacao contiveram elogios.

Figura 18 — Nuvem de palavras da pesquisa de satisfacao - servicos de ATER
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O DEPLAN mapeou o processo 02.03.01 Realizar a pesquisa de satisfacao,
disponibilizando-o na cadeia de valor. Também foi cadastrado o SGP-e EPAGRI
15546/2024 relativo a implementacdao da pesquisa de satisfacao de usuarios dos
servicos da Epagri. Nesse processo, foi incluido todo o histérico com os documentos,
fluxogramas e procedimentos elaborados sobre a pesquisa de satisfacdo dos usuarios
a ser aplicada na Epagri.

Por fim, ao final do Portal da Transparéncia da Epagri, também foi incluido um
formulario “Avalie o Portal”, a fim de avaliar a satisfacdo dos usuarios que utilizam
esta ferramenta.

A pesquisa da satisfacao reflete o compromisso da Epagri com a melhoria continua
e demandas de seus usuarios, bem como com a prestacdo de contas e a transparéncia
de suas operacdes para com o publico em geral. Os resultados da avaliacdo permitem
que a Epagri direcione esforcos nos pontos de melhoria e, desta forma, impulsione a
governanga e gestao.

RELATORIOS TRIMESTRAIS
DE OUVIDORIA

Em 2024, a Ouvidoria da Epagri passou a elaborar e divulgar relatorios trimestrais
da Ouvidoria. Esses relatérios sdo divulgados no Portal da Transparéncia da Epagri.
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m RELATORIOS DE

TRANSPARENCIA SALARIAL

O Controle Interno e Ouvidoria encaminhou orientacdes ao DEGP sobre o Relatério
de Transparéncia Salarial e de Critérios Remuneratérios da Lei federal n©
14.611, de 2023 (Lei da Igualdade Salarial) e sobre necessidade de sua divulgacao. A
elaboracdo semestral e divulgacdo desse relatdrio, além de atender a legislacdao e
assegurar a transparéncia das acdes da Epagri e evita multas aos gestores da Epagri.

Igualmente, o Controle Interno e Ouvidoria cadastrou o processo SGP-e EPAGRI
11790/2024 sobre esses relatérios, encaminhando-o ao DEGP para que a referida
unidade inclua nesse processo todos os relatérios e respectivas divulgacbes a
sociedade.

m APOIO NA ELABORACAO DA

POSIN

O Controle Interno e Ouvidoria participou do grupo de trabalho para elaborar a
Politica de Seguranca da Informacdao (POSIN) da Epagri, com o objetivo de
estabelecer diretrizes, responsabilidades, competéncias e subsidios para a gestdo da
seguranca da informacao na empresa, em cumprimento a Lei federal n® 13.709, de
2018 (LGPD) e Instrucao Normativa SEA n° 20, de 2021.

O Controle Interno e Ouvidoria, DEGTI e Encarregada de Dados realizaram diversas
reunides ao longo do ano e finalizaram as minutas do Plano de Gestdao de Ativos de
Informacao, Plano de Gestdao de Riscos de Seguranca da Informacao e Plano de
Controle de Acesso a Informacdo, documentos que integram a POSIN. Assim que os
demais planos forem concluidos, que estdao sob coordenacdo e responsabilidade da
Encarregada de Dados, a minuta da POSIN serd submetida a Diretoria Executiva para
deliberagao.

ATENDIMENTO AS

RECOMENDACOES DE 2023

No Relatério de Gestdo de Ouvidoria de 2023, o Controle Interno e Ouvidoria havia
recomendado a Diretoria Executiva o seguinte:

a) convocacdo dos aprovados no concurso publico de 2022;
b) transparéncia nas convocagdes do concurso publico, a fim de que a Epagri
disponibilizasse informacdes claras e atualizadas sobre o concurso publico no seu

site;

c) capacitacdes e treinamentos;
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d) implementacdo da pesquisa de avaliacao dos usuarios;

e) disponibilizagao do fluxo das manifestacdes da Ouvidoria na cadeia de valor;

f) manutencdo de informacdes atualizadas no Portal da Transparéncia;

g) reforco na comunicagao interna para garantir respostas ageis as manifestacoes.

Todas essas recomendagoes foram implementadas pela gestao da Epagri em 2024 ou
estdo sendo implementadas pela gestdo da empresa.

O ano de 2024 representou um marco para a Ouvidoria da Epagri, com avangos
significativos na promogdo da transparéncia, eficiéncia e no fortalecimento da relagao
com os cidadaos.

O volume crescente de manifestagdes e pedidos de acesso a informacdo’® - com
destaque para os pedidos de acesso a informacdo, que representaram 50,5% do total
da demanda - reflete tanto a confianga no canal quanto a busca por uma gestao
publica mais acessivel e transparente.

Entre os resultados mais notaveis, destacam-se a manutencdo de 100% das
respostas dentro dos prazos legais e o tempo médio de resposta de 8,67 dias,
evidenciando a eficacia dos fluxos internos e do compromisso com a pontualidade.

A modernizacdao da Ouvidoria, reconhecida pelo Prémio CGE-SC Praticas
Inovadoras, impulsionou a agilidade no tratamento das demandas, por meio de
painéis dinamicos e acdes de transparéncia ativa. Além disso, em 2024 a Ouvidoria
também passou a elaborar relatérios trimestrais de ouvidoria.

As intervencdes baseadas nas manifestacdoes de ouvidoria, como medidas
disciplinares, ajustes administrativos e iniciativas inovadoras - como 0s QR codes em
escritérios municipais da Epagri para facilitar a comunicacdo com os usuarios -
trouxeram impactos positivos tangiveis. Além disso, a implementacdo de processos
mapeados, melhorias no Portal da Transparéncia da Epagri, nos sites da Ouvidoria e
do e-SIC da Epagri, e o apoio na pesquisa de satisfacdo reforcaram o papel
estratégico da Ouvidoria como elo entre a sociedade e a Epagri.

Para 2025, recomenda-se:

a) continuidade e ampliacdao das pesquisas de satisfacdao dos usuarios: que os
gestores das unidades e os técnicos que prestam servigos aos usuarios fomentem
e divulguem a pesquisa de satisfacdo dos usuarios, tanto pela modalidade
voluntaria como pela modalidade provocada, bem como que afixem os cartazes em
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b)

d)

suas unidades em locais visiveis e de maior circulagdo, a fim de garantir a
significancia estatistica dos resultados da pesquisa no ciclo de 2025;

manutencao continua de informagdes atualizadas no Portal da
Transparéncia da Epagri: que as unidades competentes mantenham as
informacdes atualizadas de sua responsabilidade no Portal de Transparéncia, pois o
Controle Interno e Ouvidoria tem constatado algumas informacdes desatualizadas
e tem realizado as cobrancas junto as areas competentes para atualizacao;

afixacdo de avisos com telefone e QR code nos escritérios municipais:
sugere-se replicar nos demais escritérios municipais a boa pratica da Geréncia
Regional de Tubardo, que instalou placas com QR code contendo os numeros de
WhatsApp corporativo nos seus escritérios municipais. Essa medida facilita a
comunicagdao com os usuarios e reduz reclamacdes de escritorios fechados durante
atendimentos a campo ou em razao outros afastamentos dos profissionais da
Epagri;

fortalecimento da comunicacao interna para agilizar ainda mais os
atendimentos: que todos os gestores continuem respondendo as demandas de
Ouvidoria dentro dos prazos legais, de modo que o prazo médio de resposta as
manifestagdes de 2024 seja mantido ou reduzido, beneficiando os usuarios.

Consolidar as praticas de exceléncia ja implementadas sera essencial para promover
uma gestao publica cada vez mais participativa, eficiente e alinhada as expectativas
dos cidadaos.

A Ouvidoria da Epagri reafirma sua missao de ser uma ferramenta essencial para o
controle social e a transparéncia, contribuindo para a melhoria continua dos servigos
prestados e para o fortalecimento da cidadania.
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