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1 APRESENTACAO

A Secretaria de Estado da Agricultura e da Pecuaria — SAR, 6rgao superior
da Administracao Publica Estadual Direta, cujas competéncias estdo descritas no
artigo 31 da Lei Complementar n® 741, de 2019, juntamente com suas empresas
vinculadas atuam em quatro grandes eixos: 1. melhoria da infraestrutura do meio
rural e pesqueiro, 2. seguranga sanitaria da produgao agropecuaria e pesqueira, 3.
inovacao tecnolégica e estimulo as cadeias produtivas e, 4. melhoria da
competitividade dos produtos e servigos dos agricultores e pescadores.

Para efeitos de supervisdo, coordenacdo, orientacdo e fiscalizagao,
vinculam-se a SAR', a Empresa de Pesquisa Agropecuaria e Extensdo Rural de
Santa Catarina — EPAGRI, a Companhia Integrada de Desenvolvimento Agricola de
Santa Catarina — CIDASC, ambas empresas publicas; e as Centrais de
Abastecimento do Estado de Santa Catarina S.A. — CEASA, sociedade de
economia mista. Todas as empresas vinculadas sdo dotadas de personalidade
juridica de direito privado, sao prestadoras de servico publico e sujeitas a regime
especial.

No Estado de Santa Catarina, todo pedido de acesso a informacgéao,
manifestagcdes de denuncias, elogios, reclamacgdes, solicitagdes e sugestbes dos
cidadaos, registrados no Sistema Informatizado de Ouvidoria, relacionados a SAR
e suas vinculadas, é dirigido a Ouvidoria Setorial da Secretaria que os encaminha
as Ouvidorias Seccionais das entidades da Administragcdo Indireta do Poder
Executivo Estadual e demais Unidades Internas de Ouvidoria a fim de estabelecer
a comunicagao e participacado popular entre o cidadao e o érgao ou entidade?.

As manifestacdes recebidas pelo canal da Ouvidoria sao consolidadas em
dados para que possam ser utilizados no acompanhamento e aprimoramento da
prestacao dos servigos publicos.

O presente Relatério de Gestdo de Ouvidoria, previsto no artigo 35 do

Decreto Estadual n°® 1.933/2022, apresenta um panorama do resultado da atuagao

! Artigo 90, lll da Lei Complementar n°® 741, de 2019.
? https://cge.sc.gov.br/ouvidoria/ouvidoria-geral-do-estado-de-santa-catarina/
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da Ouvidoria da SAR no exercicio de 2023°.

2 APRESENTAGAO DA OUVIDORIA

COMPETENCIAS

Nos termos do artigo 34 do Decreto Estadual n° 1.933, de 2022, sao
competéncias das Ouvidorias Setoriais e Seccionais, sob coordenacgao, orientacao,
supervisdao e controle técnico da Controladoria-Geral do Estado, por meio da
Ouvidoria-Geral do Estado:

| — executar as atividades de Ouvidoria previstas no artigo 13 da Lei Federal
n° 13.460, de 2017%;

I — prestar informacdées a Ouvidoria-Geral do Estado, bem como a
autoridade maxima do 6rgao ou da entidade a que estejam vinculadas;

lll — buscar solugbes administrativas, com vistas ao pronto atendimento das
manifestacdes;

IV — produzir e analisar dados e informacdes sobre as atividades de
Ouvidoria, para subsidiar recomendacdes e propostas de medidas para aprimorar a
prestacao de servigos publicos e para corrigir falhas;

V — estimular o cidadao a presentar sugestbes que tenham por objetivo a

melhoria da qualidade dos servigos publicos;

® Os dados analisados s3o originados no Sistema Informatizado de Ouvidoria de Santa Catarina.

4 Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicdes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em
regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperagdo com outras
entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagéo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

Il - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servigos;

IV - auxiliar na prevencao e correcdo dos atos e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em observancia as
determinagdes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagées, acompanhando o
tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagdées de usuario perante érgdo ou entidade a que se
vincula; e

VIl - promover a adogao de mediacdo e conciliagdo entre o usuario e o 6rgédo ou a entidade publica,
sem prejuizo de outros 6rgdos competentes.
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VI — dar publicidade as atividades de Ouvidoria;

VII — manter articulagdo com o 6rgéo central do Sistema Administrativo do
Controle Interno e Ouvidoria, com vistas ao cumprimento das diretrizes e instrugdes
emanadas;

VIl — planejar, controlar e executar, no ambito do érgao ou entidade, as
atividades de Ouvidoria;

IX — desenvolver outras atividades relacionadas ao servico de Ouvidoria, em
consonancia com as diretrizes estabelecidas pelo 6rgado central do Sistema
Administrativo de Controle Interno e Ouvidoria;

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

Os temas afetos a Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado da Agricultura,
da Pesca e do Desenvolvimento Rural de Santa Catarina circundam sua
competéncia descrita no artigo 31 da Lei Complementar n® 741, de 2019. Ja os
temas relacionados a CIDASC abrangem sua competéncia prevista no artigo 80; a
EPAGRI - consoante previsao do artigo 81 e a CEASA — conforme o artigo 83 da

referida lei complementar.

ESTRUTURA

A Ouvidoria Setorial da SAR conta, tdo somente, com a Ouvidora, sem a

participacao de outros colaboradores.

INSTALAGCOES, HORARIO DE ATENDIMENTO E CANAIS DE ACESSO

A Secretaria de Estado da Agricultura e da Pecuaria de Santa Catarina
localiza-se na Rodovia Admar Gonzaga, n° 1.486, no bairro Itacorubi, em
Florian6polis/SC.

O sitio eletrénico da SAR é: <https://www.agricultura.sc.gov.br>

No portal da Secretaria ha atalho eletrénico para acesso a Ouvidoria-Geral
do Estado.
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A Ouvidoria da SAR conta com atendimento presencial de segunda a sexta
feira das 12h00 as 18h30 ou por telefone — (48) 3664-4341.

3 DADOS GERAIS DAS MANIFESTACOES

No ano de 2023 foram contabilizadas 607 (seiscentos e sete) manifestacdes
encaminhas pela Ouvidoria-Geral do Estado a Ouvidoria da Secretaria de Estado

da Agricultura e da Pecuaria de Santa Catarina.

Atendimentos em 2023
Més Quantidade %

Janeiro 40 6,32%
Fevereiro 46 7.27%
Marco 60 9,48%
Abril 35 5,53%
Maio 52 8,21%
Junho 50 7,90%
Julho 61 9,64%
Agosto 62 9,79%
Setembro 47 7,42%
Outubro 58 9,16%
Novembro 71 11,22%
Dezembro 51 8,06%
Total 633 100%

Grafico 01/Fonte: dados extraidos do portal da Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina

te https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo SAR 00000364/2024 e o codigo TNG997C3.

Considerando o mesmo periodo no ano de 2022, foram naquela ocasiao
recepcionadas 505 (quinhentos e cinco) manifestacbes, o que representa um

aumento de 20,22 % no total de demandas/ano em 2023.
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Setembro 52
Outubro 40
Novembro 57
Dezembro 35
Total 633

Grafico 02/Fonte: dados extraidos do portal da Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina
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4 ANALISE QUANTITATIVA
TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES

De acordo com o artigo 8° do Decreto Estadual n® 1.933, de 2022, as
manifestagcdes encaminhadas a Ouvidoria podem ser tipificadas em: “dendncia’,

”ou ”wu

‘reclamacao”, “solicitacao”, “sugestao” e/ou “elogio”™

o “‘Denuncia” é a comunicagao de pratica de irregularidades ou ato ilicito
cuja solucao dependa da atuacao dos 6rgaos apuratérios competentes;

o “‘Reclamacao” € a demonstracao de insatisfacao relativa ao servigo ou a
politica publica;

o “Solicitagdo” é o requerimento de adocao de providéncia por parte da
Administragéo Publica Estadual;

o “Sugestao” é a proposicdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos publicos;

o “Elogio” é a demonstracao de reconhecimento e/ou satisfacéo a respeito

da politica publica, do servigo publico oferecido ou do atendimento recebido.

A maior parte das demandas atendidas pela Ouvidoria da SAR, de acordo
com a tipologia do atedimento, € de “solicitacdo” — aqui incluidas as solicitacbes de
informagdes, documentos e providéncias®. Representaram 70,7% das
manifestagdes no ano de 2023.

Ainda, no ano de 2023, as “reclamacgdes” alcangaram o percentual de 12,3%
dos atendimentos, as “denuncias” representaram 16,2% das manifestacdes e os

“elogios” representaram 0,15% das demandas.

® Nao foram contabilizadas as solicitagcdes formuladas com base na Lei de Acesso a Informacao
encaminhadas pelo Servigo de Informagdes ao Cidadao — E-SIC.
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Tipologia dos atendimentos - 2022

m Solicitacbes M Reclamacgdes Delncias ™ Elogios

0,15%

Grafico 03/Fonte: dados extraidos do portal da Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina

ENCAMINHAMENTO — UNIDADES INTERNAS

As demandas encaminhadas pela Ouvidora-Geral do Estado para a
Ouvidoria da SAR destinam-se, em sua maioria, as empresas publicas vinculadas a
Secretaria em razdo da pertinéncia da matéria. Esses atendimentos sao
distribuidos, conforme o conteudo/competéncia, para CEASA, EPAGRI ou
CIDASC.

No ano de 2023, aproximadamente 81,51% dos atendimentos foram
dirigidos para a CIDASC e 10,26% para a EPAGRI e 2,05% demanda foi
encaminhada para a CEASA.

Outros atendimentos, afetos exclusivamente a Secretaria, foram
encaminhados as Unidades Internas da SAR — Diretorias, para resposta. Em 2023
as demandas de Ouvidoria, cujo conteudo referia-se apenas a SAR,

corresponderam a 6,18% dos atendimentos.

Documento assinado digitalmente. Para conferéncia, acesse o site https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo SAR 00000364/2024 e o codigo TNG997C3.
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Distribuicao dos atendimentos - 2022

B SAR mCIDASC mEPAGRI mCEASA

2,05% —__6,18%

Grafico 04/Fonte: dados extraidos do portal da Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina

O grafico abaixo identifica a distribuicdo dos atendimentos para as empresas
vinculadas e outras Unidades Internas de Ouvidoria da SAR, no ano de 2022, de

acordo com a natueza da demanda.®

CEASA 1 12 13
EPAGRI 18 19 26 1 1 65
CIDASC 418 50 47 1 516
SAR 12 5 18 1 3 39

Grafico 05/Fonte: dados extraidos do portal da Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina
(identificag@o de inconsisténcia no Sistema Informatizado de Ouvidoria)

5 PRAZO DE ATENDIMENTO

No ano de 2023, dos 633 (seiscentos e trinta e trés) atendimentos, 600

Rodovia Admar Gonzaga, 1486 — ltacorubi — 88034-001 — Florianépolis, SC Fone (048) 3664-4400

www.agricultura.sc.gov.br  imprensa@agricultura.sc.gov.br

ocumento assinado digitalmente. Para conferéncia, acesse o site https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo SAR 00000364/2024 e o codigo TNG997C3.

[a]
GOY

W
B

N Pag. |



ESTADO DE ,
SECRETARIA DE ESTADO DA AGRICULTURA E PECUARIA

CATARINA

(seiscentos) foram concluidos dentro do prazo, representando, aproximadamente

94,8% de demandas finalizadas no prazo legal.

Prazo de atendimento - 2023

Quantidade de Percentual de Prazo médio de
atendimentos atendimentos resposta
abertos no concluidos no
periodo prazo legal

SAR 39 88,57% 16,8 dias
CEASA 13 100% 30,66 dias
EPAGRI 65 100% 9,93 dias
CIDASC 516 98,6% 18,02 dias
Total 633

Grafico 06/Fonte: dados extraidos do portal da Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina

6 PRINCIPAIS ASSUNTOS POR TIPOLOGIA

Em 2023, dos 633 (seiscentos e trinta e trés) atendimentos encaminhados

pela Ouvidoria-Geral do Estado a Ouvidoria da SAR, 623 (seiscentos e vinte e trés)

circundaram a area da “Agricultura”. Dentre os assuntos recorrrentes, 379

(trezentos e setenta e nove) demandas foram registradas como “Fiscalizagédo

relativa a agricultura e pecuaria”.

O quadro abaixo apresenta o ranking dos assuntos mais demandados:

Principais assuntos por tipologia - 2022
Assunto Quantidade Percentual

Fiscalizacéo relativa a agricultura e 379 59,88%

ecuaria
Comportamento do servidor 37 5,85%
Eventos 14 2.21%
Informacdes/documentos 13 2,05%
Irregularidades administrativas 12 1,90%
Carga horaria 9 1,42%
Programas de Governo 8 1,26%
Falta de profissional para 6 0,95%
atendimento
Outros 155 24,48%

otal 633 100%

Grafico 07/Fonte: dados extraidos do portal da Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina

7 PERFIL DOS CIDADAOS QUE ACESSAM O CANAL DA OUVIDORIA
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De acordo com os registros extraidos do Sistema da Ouvidoria-Geral do
Estado de Santa Catarina, no ano de 2022, 74,73% das manifestagdes foram
registradas de forma “anénima”. Ainda, 16,54% dos cidaddos que demandaram

junto a Ouvidoria registraram o género “masculino” e outros 8,72%, “feminino”.

Perfil dos cidadaos que acessam o canal da Ouvidoria - 2023
Registros por género Percentual
Andnimo 74,73%
Masculino 16,54%
Feminino 8,72%
Total 100%

Grafico 08/Fonte: dados extraidos do portal da Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina

A maior parte das comunicacdes foi efetuada pela infternet — 590
(quinhentos e noventa) atendimentos, que representaram 93,22% do total.
Por telefone foram 41 (quarenta e um) atendimentos, totalizando 6,47% e

apenas 2 (dois) atendimentos ocorreram de forma presencial.

Perfil dos cidadaos que acessam o canal da Ouvidoria - 2022
Registros por canal de comunicagao Percentual
Internet 93,22%
Telefone 6,47%
Presencial 0,31%
Total 100%

Grafico 09/Fonte: dados extraidos do portal da Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina

Dentre os atendimentos, no ano de 2023, 621 (seiscentos e vinte e uma)

demandas foram registradas em Santa Catarina e 12 (doze) em outros Estados.

Perfil dos cidadaos que acessam o canal da Ouvidoria - 2023
Registros por Estados Percentual
Santa Catarina 98,11%
Outros Estados 1,89%
Total 100%

Grafico 10/Fonte: dados extraidos do portal da Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina

Em Santa Catarina, a maioria dos atendimentos — 87 (oitenta e sete) foram

realizadas no Municipio de Florianépolis; 40 (quarenta) em Sao José;, 16
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(dezesseis) em lItajai; 16 (dezesseis) em Joinville; 15 (quinze) em Blumenau; 14
(quatorze) m Baneario Camborit; 14 (quatorze) em Brago do Norte; 14 (quatorze)

em Criciima e 216 em outros municipios/estados.

Perfil dos cidadaos que acessam o canal da Ouvidoria - 2022

Registros por Municipios de SC Quantidade

Florianoépolis 87

Séo José 40

Itajai 16

Joinville 16

Blumenau 15

Balneério Camboriu 14

Braco do Norte 14

Criciuma 14

QOutros Municipios (de SC e outros Estados) 216

Total 633

Grafico 11/Fonte: dados extraidos do portal da Ouvidoria-Geral do Estado de Santa Catarina

8 ANALISE QUALITATIVA POR TIPOLOGIA

De acordo com a tipologia das manifestagdes, prevista no artigo 8 do
Decreto Estadual n°® 1.933, de 2022, é possivel identificar pontos recorrentes e
apresentar, por amostragem, as providéncias adotas e/ou melhorias
implementadas a fim de demonstrar o zelo pelos direitos individuais e coletivos,
garantindo e fomentando o controle social e o exercicio da cidadania, com vistas ao
continuo aprimoramento dos servigos publicos prestados pelo Poder Executivo

Estadual.’

“Denuncia”, “Reclamacao” e “Solicitacao”
O Sistema Informatizado de Ouvidoria classifica as consultas por “area”,

“assunto” e “tipo”.

7 Artigo 3° do Decreto Estadual n® 1.933, de 2022.
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Como visto, in casu, a maioria dos encaminhamentos s&o afetos a “area” da
“Agricultura” sobre o “assunto” “Fiscalizagao relativa a agricultura e pecuaria”.

A tipologia, por sua vez, indicada pelo préprio cidaddo, nem sempre
corresponde especificamente a demanda.

Com efeito, alguns dos atendimentos em 2023 que foram registrados como
“solicitacdo” tratavam-se de “denuncias” ou “reclamacgéo”, prejudicando, assim, a
analise qualitativa por tipologia.

Do exame dos atendimentos recorrentes verificou-se que grande parte das
“‘denuncias” envolveu a irregularidade de eventos agropecuarios, os quais foram
fiscalizados e atestados pela CIDASC como resposta a manifestagao.

Também foi recorrente a “solicitacao” de verificagdo de produtos lacteos e
pesqueiros que nao atendem a legislagao ou contam com dados insuficientes de
identificacdo; além de fabricas clandestinas de producédo de alimentos de origem
animal sem selo de inspecao. Todas as consultas foram verificadas pela CIDASC e
providéncias tomadas em cada caso, como emissdao de Termo de
Fiscalizagao/Registro de Atividades/Auto de Infragao.

Muitos encaminhamentos “denunciavam” a interdigao irregular de
propriedades; animais sem identificagcao (brincos); abates clandestinos de
animais. Em todos os casos a CIDASC averigou in locu a situacao e adotou as
medidas pertinentes.

Outras questdes como duvidas em relacdo a Concurso Publico, também
surgiram; “solicitacao” de acesso a processos eletrénicos, especialmente licitagoes;
‘reclamacdes” de dificuldade de atendimento em determinado horario nos
escritérios municipais das vinculadas; “denuncias” envovendo uso indevido de
veiculos oficiais, comércio nao autorizado dentro dos érgaos, também, fizeram
parte das demandas no exercicio de 2023. Todas as “informacgdes” foram prestadas;
duvidas sanadas e e medidas adotadas.

Pequena parte das demandas n&o contaram com os dados
necessarios/minimos para sua resolucdo, como auséncia de endereco completo
para identificacao de propriedades.

Alguns poucos encaminhamentos foram enviados a Ouvidoria da Secretaria
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sem a correspondente competéncia da SAR para o seu atendimento porquanto

especifica de outros 6rgdos ambientais e vigilancia sanitaria.

“‘Sugestao”:

Algumas “sugestdes” de alteracao/simplificacéo de formularios da CIDASC e
acessos ao site da EPAGRI foram registradas.

A Ouvidoria da SAR, por sua vez, nao acompanhou eventual implementagao

das “sugestdes” por parte das empresas vinculadas.

“Elogios”:

No ano de 2023 houveram dois elogios computados dentre os atendimentos.

9 PRINCIPAIS ACOES DA OUVIDORIA

Registra-se, em 2023, a participagcdo em eventos que contribuiram para o
aprimoramento das atividades desenvolvidas pela Ouvidora da Secretaria: 1. Roda
de Ouvidoria, realizado pela Controladoria-Geral do Estado em novembro de 2023;
2.Programa de Prevencédo ao Assédio Sexual no Ambiente de Trabalho, realizado
pela Controladoria-Geral do Estado em agosto de 2023; 3. Ouvidoria Day realizado
pelo Tribunal de Contas do Estado de Santa Catarina em margo de 2023; 4.
Capacitagdo em Ouvidoria e Acesso a Informacgéo realizado pela ENA em outubro
de 2023.

A Ouvidoria manteve as areas técnicas da SAR e, bem assim, o Gabinete e
Secretario de Estado, informados e atualizados sobre as principais demandas com
o objetivo de compartilhar recomendagdes e aprimorar a execugcdo dos servigcos
publicos prestados.

Também esteve em contato constante com as Ouvidorias Seccionais

primando pela melhoria nos processos de Ouvidoria.

10 CONCLUSAO
Rodovia Admar Gonzaga, 1486 — Itacorubi — 88034-001 — Florianapolis, SC Fone (048) 3664-4400 “
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Este Relatério de Gestao foi elaborado com a finalidade de se evidenciar os
resultados dos trabalhos realizados pela Ouvidoria da Secretaria de Estado da
Agricultura e da Pecuaria de Santa Catarina durante o exercicio de 2023.

Desta forma, é possivel mostrar ao cidadao as informacdes geradas por esta
Ouvidoria, além de fornecer subsidios aos gestores da SAR para a resolugao de
problemas referentes a esta Pasta.

Os dados analisados foram originados no Sistema Informatizado de
Ouvidoria de Santa Catarina. Algumas inconsisténcias pontuais verificadas no
sistema serdo acompanhadas no proximo exercicio, incluindo, em tempo, os dados
do Servigco de Informagdes ao Cidadao (E-SIC) que nao fizeram parte do presente
relatorio.

A Ouvidoria da SAR esta pautada em transparéncia, imparcialidade, senso
critico e discricao em defesa dos interesses do cidadao, observando normas e
regulamentos que possibilitam o equilibrio nas relagées. Ao buscar a Ouvidoria, 0
cidadao deposita confiangca e expectativa no auxilio ao atendimento de suas
necessidades.

A Ouvidoria da SAR realizou, no ano de 2023, 633 (seiscentos e trinta e trés)
atendimentos, sendo 516 (quinhentos e dezesseis) encaminhados a CIDASC, 65
(sessenta e cinco) encaminhados a EPAGRI, 39 da SAR e 13 encaminhados a
CEASA.

A Ouvidoria, por fazer o papel de elo para a comunicacao entre o cidadao e
0 6rgao, nao possui competéncia técnica para resolugao dos problemas, razao pela
qual prima pela busca por exceléncia do servigo, destacando a média de 11,8 dias
para as respostas as demandas.

Com o objetivo de fortalecer o trabalho da Ouvidoria, tornando a
comunicacao entre Governo e sociedade mais efetiva e garantindo o cumprimento
e o alcance de metas tracadas, em 2024, serdo empreendidos esfor¢cos no intuito
de estreitar o relacionamento entre a Ouvidoria da SAR e de suas empresas

vinculadas, contruibuindo para o aperfeicoamento da qualidade das respostas.

Rodovia Admar Gonzaga, 1486 — ltacorubi — 88034-001 — Florianépolis, SC Fone (048) 3664-4400
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