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01. DO OBIJETIVO

i

O objetivo deste documento é a demonstracao de dados

através de indicadores mensais, de areas e departamentos.
Importante que o leitor ao final do relatério consiga
compreender quais as demandas de maior volume, areas e
departamentos mais ou menos requisitados. Ainda, que
seja possivel extrair informacgodes relevantes para subsidiar
propostas de acg¢des para aprimoramento do papel da
Ouvidoria e dos servigos da companhia.

02. DOS DADOS

Os dados divulgados neste relatério foram extraidos de
planilhas eletronicas criadas para acompanhamento e
controle das demandas de ouvidorias. A planilha é
alimentada de forma manual pela equipe da ouvidoria
sendo identificado em cada atendimento pelo menos, as
seguintes informacgdes: numero do atendimento, data do
recebimento, tipo de identificacdo, tipo de demanda, area,

~departamento regional, cidade, objeto, reivindicagao,

estabelecimento, suficiéncia das informagées, competéncia
da Cidasc, demandou averiguagao, tratamento na ouvidoria,
procedéncia, data da resposta, e quantidade de dias em que
a demanda foi respondida.

Além das demandas recebidas pelo canal da. Ouvidoria
Ceral do Estado (OGE), serao informadas neste relatério em
trechos especificos, demandas originadas de outros canais
de comunicacao de registro de demandas externas.




03. DAS MANIFESTACOES
DE OUVIDORIAS RECEBIDAS EM 2023

- Em 2023, a Ouvidoria da Cidasc registrou um total de 474
manifestagdes, marcando o ano com o maior nhumero de
registros até entdo. O aumento das demandas foi
significativo, chegando a 25% a mais de demandas
recebidas em comparag¢ao ao ano anterior. A média mensal
de atendimentos foi de aproximadamente 40 demandas.

/ COMPARATIVOS ANUAIS \
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04. DOS TIPOS DE MANIFESTAGOES

As manifestagoes recebidas pela Ouvidoria através do seu

canal oficial sdo categorizadas de acordo com o conteudo
da demanda. Essas categorias incluem: solicitacao,
reclamacao, denuncia, pedido de acesso a informacao,
sugestao e elogio.



i

Durante o periodo abordado neste relatério, a maior parte
das demandas foi classificada como 'Solicitacao’
representando mais de 80% dos registros recebidos. A
maior parte das vezes, a solicitacoes estao relacionadas
com possiveis irregularidades de terceiros, nas areas de:
organizacao de eventos agropecuarios, criacao e
identificacao de animais, producao de produtos de origem
animal e uso e comercializacao de agrotoéxicos. '
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05. DAS DEMANDAS POR AREA
ORGANIZACIONAL

2N
88

Durante todo o ano as areas mais demandadas pelos
registros de Ouvidorias sdo a Defesa Sanitaria Animal e a
Inspecao de Produtos de Origem Animal. Essas duas areas
se alternam na lideranca em numero de ocorréncias ao
longo dos meses. $

A area administrativa é a terceira area mais demandada,
com registro de Ouvidorias em todos os meses do ano.

A Defesa Sanitaria Vegetal possui o menor numero de
demandas no ano e apresentou alguns meses (abril, junho e
novembro) sem registro de Ouvidoria.
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06. DAS DEMANDAS DE CADA

DEPARTAMENTO REGIONAL E AREAS

ORGANIZACIONAIS

O Departamento Regional (DR) de Itajai se destaca na
lideranca de registro de Ouvidorias, principalmente em
razao do municipio de Floriandpolis e regiao pertencerem a
sua estrutura administrativa. No total, o DR de Itajai conta
com o registro de 62 (cinquenta e cinco) solicitagcées na
area de Inspecao de Produtos de Origem Animal e 39 (trinta
e oito) solicitagoes na area de Defesa Sanitaria Animal.

O Departamento Regional de Tubarao se apresenta como o

segundo departamento com o maior

[cor==
[
€

nudmero de
ﬂ demandas, com registros de ouvidorias em todas as areas. A
O sede da empresa (Departamento Central) teve destaque nas

demandas de carater administrativo com 21 (vinte e uma)

denuncias de irregularidades. Por outro

lado,

Departamento Regional de Canoinhas nao apresentou

nenhuma demanda de Ouvidoria em 2023.

Em uma avaliagcao geral, das demandas que foram
concluidas, a area da Defesa Sanitaria Animal representou
cerca de 40,9% de todas as demandas registradas' na
Ouvidoria, seguido pela area de Inspecao de Produtos de

Origem Animal com 38,9%.




07. DOS PRINCIPAIS TEMAS POR AREA

7.1. DOS PRINCIPAIS TEMAS DA AREA DE
INSPECAO DE PRODUTOS DE ORIGEM ANIMAL'

Na area de Inspecao de Produtos de Origem Animal a
concentracao das demandas foram referentes a
irregularidades na producao, como mal acondicionamento
de produtos, excesso de A&agua, falta de controle da
producao, entre outras situacoes.

Por contar com o maior numero de estabelecimentos
registrados no servico de inspecao estadual (SIE e SISBI), o
Departamento Regional de Tubarao recebe um numero
consideravel de demandas da area. Porém, o Departamento
de Itajai é lider no numero de Ouvidorias com concentragcao
no mercado de pescados.

/ PRINCIPAIS TEMAS \
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7.2. DAS DEMANDAS DE DEFESA SANITARIA ANIMAL

Os eventos agropecuadrios por reunir grandes numeros de
pessoas e animais, consequentemente apresenta uma
maior visualizacdao da sociedade, sendo o tema que se
destaca nas demandas de ouvidoria na area da Defesa
Sanitaria Animal.



Animais sem brincos de identificacdo e maus-tratos
também possuem um numero considerado de registros no
canal da Ouvidoria.

/ PRINCIPAIS TEMAS \
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7.3. DAS DEMANDAS DA AREA DE DEFESA SANITARIA
VEGETAL : :

O uso irregular de defensivos agricolas € o tema que possui
0 maior numero de demandas registradas na area da
Defesa Sanitaria Vegetal. A principal razao para esse tema
se destacar é a percepcdo do uso de produtos pelos
vizinhos e moradores da regio. '

Além disso, observamos uma nova tendéncia emergente: o
uso de drones para intensidade de terrenos e plantacgoes.
Essa pratica esta se tornando cada vez mais comum,
refletindo uma evolugcao nas técnicas de aplicagcao de
defensivos agricolas.



/ PRINCIPAIS TEMAS \
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7.4. DOS PRINCIPAIS TEMAS DA AREA ADMINISTRATIVA

b

Das demandas administrativas recebidas, as irregularidades
mais frequentemente apontadas estdo relacionadas a
conduta inadequada de servidores, totalizando 20
denuncias. Na sequéncia, destacam-se os pedidos de
informacoes e questionamentos sobre atos de gestao, cada
um com 7 demandas, seguidos por dificuldades de
atendimento, que totalizam 6 solicitacbes. As denuncias
referentes ao uso improprio de veiculos somam 3 casos,
enquanto outras variedades de demandas totalizam 3 casos
adicionais. ‘
E  importante destacar que todas as demandas  sdo
minuciosamente analisadas pela equipe de Ouvidoria.
Quando sao identificados indicios de possiveis
irregularidades, o caso é encaminhado a gestao do
Departamento Regional ou a Diretoria Executiva para
avaliacao e adoc¢ao das providéncias necessarias.



/ DEMANDAS POR TEMA \
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08. DA CONFIRMACAO DAS

SOLICITACOES E DENUNCIAS
AVERIGUADAS ‘

Um dos dados mais importantes, aferidos pela equipe de
Ouvidoria da Cidasc, é quanto a procedéncias das
manifestacoes classificadas como Denuncia ou Solicitagao.
Nos atendimentos da Ouvidoria, no ano de 2023, que
exigiram acao de fiscalizacdo ou apuracdo, é possivel
observar que a maior parte foram cdnsideradas
procedentes com o percentual de 52% de conclusao
positiva. ‘

Considera-se procedente a confirmacgao, de pelo menos, um
dos elementos apontados no registro da Ouvidoria.

O percentual de confirmacao dos fatos se mantém
semelhante aos observados nos anos anteriores.



/ CONTAGEM DE PROCEDENCIA \
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09. ENCAMINHAMENTOS

As solicitacoes recebidas relativas as areas de Defesa
Sanitaria Animal, Defesa Sanitaria Vegetal e Inspecao sao
encaminhadas aos gestores de Departamentos Regionais e
aos Coordenadores de Area para averiguacdo e resposta aos
solicitantes.

Quanto as denuncias relativas a area Administra‘tiva, sao
recebidas na ouvidoria, feitos os levantamentos sobre a
veracidade das denuncias e caso sejam encontradas
irregularidades a denuncia é tratada de acordo com suas
peculiaridades. '

10. PRAZO DE ATENDIMENTO 4

Os atendimentos as demandas da Ouvidoria possuem
prazo definido em Lei. Conforme art. 16 da Lei 13460/2017, o
retorno ao cidadao precisa ocorrer em 30 (trinta) dias, mas a
Orientacdo Técnica da CGE n° 01/2020 reduz este prazo
para 20 dias.



Os atendimentos realizados pela Ouvidoria da Cidasc nas
demandas de 2023 tiveram o prazo médio de resposta de
16,9 dias. De todas as demandas trabalhadas, apenas 42
(quarenta. e dois) atendimentos de Ouvidoria nao
conseguiram atingir a meta legal de prazo. Os atrasos foram
justificados pela complexidade nos atendimentos de
denuncias que exigiram verificacao in loco, requerendo,
muitas vezes, a necessidade de um trabalho conjunto com -
outras entidades. Outro motivo foi devido as chuvas
recorrentes e cheias que ocorreram em diversos municipios
do estado, impossibilitando nosso corpo de trabalho a fazer
as devidas verificagoes.

11. DAS DEMANDAS RECEBIDAS VIA
OUVIDORIADO TCE

A ouvidoria do Tribunal de Contas do Estado (TCE) também
€ um canal utilizado para registro de demandas referente as
atividades da Cidasc. No periodo definido neste relatério a
Ouvidoria do TCE encaminhou a Cidasc 8 (oito) demandas
para avaliacao e esclarecimentos, sendo observado que os
registros ocorreram apenas ho primeiro semestre. Os
principais pontos expostos no canal de Ouvidoria do TCE
foram: empregado nao se apresentando ao trabalho, falta
de manutencdo na estrutura da empresa, questionamento
quanto a licitacdo dos veiculos modelo MOBI,
questionamento quanto a distribuicdo de veiculos
adquiridos, despesas com lavacao de carros particulares,
uso do veiculos sem adesivo de identificacao para fins
particulares, situacdes de assédio cometidas por gestores e
distribuicao de jaquetas a funcionarios terceirizados.

As demandas encaminhadas pelo TCE sao direcionadas ao
Gabinete da Presidéncia e/ou ao Departamento de Controle
Interno e Ouvidoria da Cidasc. Os esclarecimentos ao
tribunal sao realizados com o conhecimento da Presidéncia
da companhia.



Importante destacar que recentemente o Tribunal de
Contas do Estado realizou auditoria na Cidasc avaliando
temas que foram apontados nas demandas ouvidorias
registradas.

12. DOS TREINAMENTOS DA
OUVIDORIA

A equipe de Ouvidoria da Cidasc participou no ano de 2023

de 2 (dois) treinamentos realizados pela equipe da

Ouvidoria Geral do Estado (OGE) pertencente a estrutura da

Controladoria Geral do Estado (CGE). Foram abordados nos

treinamentos o dever legal do papel das ouvidorias, boas

praticas de Ouvidorias, compartilhamento de cases de
o - orgaos do estado, entre outras coisas.

Internamente a equipe de Ouvidoria da Cidasc realizou
T treinamento e reunioes com Departamentos Regionaié de
Criciuma e Concordia, além de participar do treinamento
‘de ‘pré-servico’ dos colegas admitidos no ano.

A equipe da Ouvidoria da Cidasc fez um benchmarking
com a equipe de Ouvidoria da Petrobras, visando trocar
informacgoes sobre as melhores praticas em tratamento de
ouvidorias.

13. DAS MELHORIAS NO TRABALHO DA
OUVIDORIA

A equipe da Ouvidoria tem se dedicado a constante
melhoria do processo de atendimento e acompanhamento
das manifestacoes registradas pelos usuarios do canal da
Ouvidoria.



Neste ano, a Ouvidoria da Cidasc implementou um novo
procedimento de redacao da comunicag¢ao da ouvidoria ao
repassar as manifestacoes para analise e averiguacgao. Essa
pratica visa aprimorar a seguranca do manifestante,
evitando possiveis retaliacoes e respeitando o principio da
protecao ao denunciante.. :

Além disso, houve aprimoramento da planilha de controle
das ouvidorias, com a inclusao de novos campos ‘e
detalhamento mais preciso das informacoes. A equipe de
Tecnologia da Informacao foi solicitada para desenvolver
um painel Business Intelligence (Bl), proporcionando um
monitoramento mais eficiente das ouvidorias (em
desenvolvimento). :

14. DA CONCLUSAO

2

A Ouvidoria é o elo entre o cidadao e a Cidasc, tendo como
principal funcao promover a qualidade da comunicacao e
garantido que manifestacao do cidadao sera ouvida, sendo
dado o devido tratamento e atengcao necessarios de forma

‘individual a cada demanda registrada no canal da

Ouvidoria.

No trabalho realizado até o momento, no ano de 2023,
observa-se que a quantidade de manifestacoes ja alcangou
um numero recorde de atendimentos/ano, com cerca de
28% de aumento no registro de demandas, se comparado
com o mesmo periodo do ano anterior. '

Os atendimentos das manifestagdées ocorreram no.prazo
legal estipulado, sendo algumas excec¢des justificadas pela -
complexidade nos atendimentos de denuincias que exigem
verificacao in loco requerendo, muitas vezes, a necessidade
de um trabalho conjunto com outras entidades. Outro
motivo foi devido as chuvas recorrentes e cheias que
ocorreram em diversos municipios do estado,
impossibilitando nosso corpo de trabalho a fazer as devidas
verificagoes.



A maioria das manifestacoes foram classificadas como
solicitacdes, sendo que 52% das manifestacbes de
solicitacdes e denuincias que necessitaram de averiguacao,
se confirmaram procedentes.

Os dados demonstram que a Ouvidoria € um instrumento
primordial para o alcance da exceléncia em defesa
agropecuaria no Estado de Santa Catarina, além de ser mais
um canal de |igac;éo entre o cidadao e a Cidasc.



