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1. APRESENTACAO

As Centrais de Abastecimento do Estado foi fundada em 29 de setembro de 1976, com o
objetivo de oferecer uma infraestrutura para que agricultores, comerciantes, cooperativas e
empresas do agronegocio realizem operagfes comerciais no atacado de produtos
hortifrutigranjeiros.

A CEASA/SC compde a administragéo indireta do estado, empresa com personalidade
juridica de direito privado, € uma Sociedade de Economia Mista e esté vinculada a Secretaria de
Estado da Agricultura e Pecuaria (SAR).

H& 47 anos, a CEASA/SC garante o abastecimento alimentar de dois ter¢os da populacéo
catarinense, por meio da unidade central localizada em S&o José, e de duas outras unidades
localizadas em Tubardo e Blumenau. A empresa compete executar a politica de abastecimento
hortifrutigranjeiro e de outros produtos alimenticios, além de outras atribui¢fes previstas em lei.
Busca a promocdo de espacos para fortalecer o comércio de hortifrutigranjeiros no Estado,
movimentando cerca de R$ 1 bilhdo em negdcios, girando mais de 328 mil toneladas de produtos
ao ano. E responsavel pela geracdo de mais de 2 mil empregos diretos e pelo abastecimento de
aproximadamente 4 milhdes de pessoas, 0 que representa mais da metade de toda a populagédo do
estado.

Assim, a empresa caminha no sentido de manter e ampliar sua relevancia estratégica para
a agricultura familiar catarinense, visando as boas praticas nas suas operacdes, seguindo a
legislacdo vigente e os principios que regem toda administracdo publica. Entre outras acdes que
buscam o cumprimento da integridade, compliance, transparéncia, a empresa mantém um canal
de ouvidoria, possibilitando um maior controle social.

2. APRESENTACAO DA OUVIDORIA

A Ouvidoria publica é a instancia de controle e participacao social responsavel por interagir
com 0s usuarios, com o objetivo de aprimorar a gestao publica, melhorar os servicos e as politicas
publicas oferecidas, bem como por garantir 0 acesso a informacao e promover a transparéncia de
forma proativa e espontanea, em uma linguagem clara e de féacil entendimento, criando assim,
condigdes e mecanismos para o exercicio do controle social (ORIENTACAO TECNICA CGE N°
02/2023)

O Decreto Estadual 1933/2022, no seu Capitulo 1V, Art. 34, estabelece as competéncias
das ouvidorias setoriais e seccionais. Sendo a CEASA uma unidade seccional, esta sob
coordenacdo, orientacdo, supervisdo e controle técnico da Controladoria Geral do Estado, por meio
da Ouvidoria Geral do Estado.
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Art. 34. Sdo competéncias das ouvidorias setoriais e seccionais, sob a coordenacdo, orientacéo,
supervisdo e o controle técnico da Controladoria-Geral do Estado, por meio da Ouvidora-geral do
Estado:

| - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei federal n°® 13.460, de
2017;

Il - prestar informag@es a Ouvidora-geral do Estado, bem como a autoridade méaxima do
0rgédo ou da entidade a que estejam vinculadas;

111 - buscar solu¢des administrativas, com vistas ao pronto atendimento das
manifestacdes;

IV - produzir e analisar dados e informac@es sobre as atividades de ouvidoria, para
subsidiar recomendac@es e propostas de medidas para aprimorar a prestacdo de servicos
publicos e para corrigir falhas;

V - estimular o cidaddo a apresentar sugestdes que tenham por objetivo a melhoria da
qualidade dos servigos publicos;

VI - dar publicidade as atividades de ouvidoria;

VII - manter articulagdo com o drgéo central do Sistema Administrativo de Controle
Interno e Ouvidoria, com vistas ao cumprimento das diretrizes e instru¢des dele emanadas;
VIII - planejar, controlar e executar, no &mbito do 6rgdo ou da entidade, as atividades de
ouvidoria;

IX - desenvolver outras atividades relacionadas aos servigos de ouvidoria, em
consonancia com as diretrizes estabelecidas pelo 6rgédo central do Sistema Administrativo  de
Controle Interno e Ouvidoria; e

X - receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e reativos, as
manifesta¢cdes encaminhadas por usuérios de servicos publicos.

Assim, a Ouvidoria da CEASA é um canal de comunicacdo colocado a servico do cidadao,
com o objetivo de possibilitar aos interessados a apresentarem suas manifestagdes como: dendncia,
comunicacgdes de irregularidades, reclamacao, solicitacdo de informacoes, sugestdes, elogios e
outros pronunciamentos.

Em 2023, com o gerenciamento dos processos internos que estd sendo realizado na
empresa, foi mapeado o processo de Ouvidoria, com a elaboracdo do diagrama do processo de
registro das manifestacfes na ouvidoria, e do tramite interno das demandas. Esse mapeamento
também gerou um painel de acompanhamento — Power Bl — onde auxilia, de forma mais rapida e
de facil visualizacdo, o acompanhamento dos niumeros de manifestacbes, prazo de respostas, e
tipos de manifestacdes, pela diretoria executiva e geréncias.

A Ouvidoria da estatal é composta por um ouvidor, funcionério efetivo, que também
acumula a funcédo de Controle Interno da empresa, ambas as atividades estdo implicitas no Estatuto
da empresa no seu Capitulo IX — Unidades Internas de Governanca.

O interessado tem acesso a Ouvidoria da estatal atraves dos seguintes canais:

https://www.ceasa.sc.gov.br/
http://ouvidoria.sc.gov.br/cidadao/

Site da empresa, acessando o banner oficial da
Ouvidoria do Estado.

ouvidoria@ceasa.sc.gov.br

E-mail
Telefone (48) 3378-1703
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Presencial no enderego: Rua: Manoel Francisco Machado, sn,
Barreiros, So José/SC
Horério Segunda a sexta das 07:00 as 13:00h.

3. DADOS GERAIS DAS MANIFESTACOES.

No ano de 2023 a Ouvidoria da CEASA/SC registrou 09 manifestacdes, sendo que todas
foram concluidas dentro do prazo, atingindo um indice de resposta de 100%.

- FALSCOMOCGEASA PAINEL OUVIDORIA - CEASA SC
© unsmrs
Assuntos Tipologia
. |
B werantisdasnporiiiiinto shin.
% Em tratamento por faixa de dias Manifestacdes em tratamento por assunto =

Resolvidos no Periodo Em tratamento no Period:

100,0% 0.0%

Resolvidas Em tratamento

Média de dias da resposta das Resolvidas

1 3 Distribuicao temporal das manifestacdes ManifestacGes resolvidas por assunto

1%

4. ANALISE QUANTITATIVA

oo o>
: £

100.0%
Resolvidas (Meta 100%)

4.1 Tipologia das Manifestacoes

As manifestacdes foram classificadas na seguinte ordem segundo a sua natureza: 04
dendncias, 04 pedidos de acesso a informacao e 1 reclamacéo.

4.2 Encaminhamento as Unidades Internas

As manifestacdes recebidas foram encaminhadas as seguintes areas.

Area/Departamento Denuncia Acesso a Reclamagéo | Total Geral
Informacéao
Diretor Presidente 1 01
Diretoria Técnica 2 02
Diretoria Administrativa 1 4 1 06
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5. PRAZO DE ATENDIMENTO

GOVERNO DO ESTADO DE SANTA CATARINA
Secretaria da Agricultura e Pecuéria
Centrais de Abastecimento do Estado de Santa Catarina S.A. — CEASA/SC

Todos os atendimentos foram respondidos dentro do prazo, as respostas foram
encaminhadas, para a Ouvidoria do Estado, num prazo médio de 20 dias a partir do recebimento
das manifestados pela CEASA/SC.

6. ASSUNTOS POR TIPOLOGIA

Tipologia Assunto Quantidade

Dendncia Gestdo administrativa 02

Denuncia Gestao de pessoas 01

Dendncia Gestdo das unidades de abastecimento e | 01
armazenamento

ACESSo a Gestdo Administrativa 03

informacao

Acesso a Gestdo das unidades de abastecimento e | 01

informacdo armazenamento

Reclamacéo Gestdo Administrativa 01

7. PERFIL DOS CIDADAOS QUE ACESSAM O CANAL DA OUVIDORIA

Tipologia Género Usuério Quantidade
Dendncias Feminino Pessoa Fisica 01
Denuncias Masculino Pessoa Fisica 02
Denlincia An6nimo Anbnimo 01
Acesso a Feminina Pessoa Fisica 01
Informacéo

Acesso a Masculino Pessoa Fisica 01
Informacéo

Acesso a Masculino Pessoa Fisica 01
Informacéo

Acesso a Feminino Pessoa Juridica | 01
Informacéo

Reclamacéo Anbnimo Anbnimo 01

8. ANALISE QUALITATIVA POR TIPOLOGIA

Natureza da Manifestacdo de 15/05/2023: Solicitagdo Documentos/Informacdes/Lei de Acesso

a Informacéo.

Assunto: Edital

BR 101- Km 205 - Barreiros - Sdo José - SC - CEP: 88117.901
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Descricao resumida: Solicitagdo de listagem de editais realizados no periodo de 2016 a 2023, a
fim de atender objetivos académicos.

Providéncias: Foi esclarecido ao autor da manifestacao que algumas das modalidades de licitacéo
solicitadas a empresa ndo realiza, para as demais, foi encaminhado o link de acesso ao site da
empresa para que pudesse acessar a todos os editais dentro do periodo requerido.

Natureza da manifestacédo de 31/05/2023: Denuncia
Assunto: Carga horéaria

Descricao resumida: A dendncia relatou desvio acerca da falta de cumprimento da jornada de
trabalho, e desvio de funcéo de um colaborador.

Providéncias: Foram juntados ao processo os cartbes do ponto da funcionaria e solicitado
informacdes a chefia imediata. Foi entdo esclarecido ao autor da manifestagéo, que as informagdes
apresentadas eram improcedentes, visto que a auséncia da funcionaria no posto de trabalho se deu
pelo fato das atividades terem sido desempenhadas, em alguns dias, fora das dependéncias da
empresa. Quanto ao desvio de funcéo, o apontamento da ndo tinha fundamento, as atividades sdo
desempenhadas de acordo com a descri¢éo do cargo.

Natureza da manifestacdo de 27/06/2023: Solicitacdo Documentos/Informacdes/Lei de Acesso
a Informacao.

Assunto: Administracdo - Acesso Processo SGP-e
Descricdo resumida: Solicitacdo de acesso ao Processo SGP-e para acessar documentos.

Providéncias: O solicitante foi informado que o acesso aos documentos, constantes no processo
que tramitava no SGP-e, poderia ser feito diretamente no Gabinete da Presidéncia mediante
preenchimento e assinatura do formulario de “Entrega de Documentos”. Foi esclarecido também
gue os documentos seriam entregues ao seu respectivo titular, que deveria apresentar o documento
de identificacdo, contudo, o solicitante, caso ndo fosse o titular, deveria estar munido de
procuracao.

Natureza da manifestacéo de 05/07/2023: Reclamagéo
Assunto: Falta de atendimento telefénico

Descricdo resumida: O manifestante reclamou pela falta de atendimento ao usuério por telefone,
informando que por Vvérias vezes tentou obter informagdes sobre o horéario de funcionamento do
mercado, e ndo foi atendido.
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Providéncias: A solicitagdo foi encaminhada para a area responsavel que informou sobre os
horérios de funcionamento do comércio na CEASA/SC, sendo as informagdes encaminhadas ao
autor da manifestacdo. Quanto a falta de atendimento telefonico, o problema foi encaminhado a
administracao da empresa para averiguar se o problema foi de ordem técnica ou falha humana.

Natureza da manifestacdo de 29/08/2023: Denuncia

Assunto: Gestdo Administrativa — Tratamento diferenciado para funcionario do quadro de
pessoal.

Descricdo resumida: A manifestacdo afirmava existir um tratamento diferenciado para um
funcionario do quadro de pessoal, no referente a lotacdo de trabalho, além disso foi também
pontuado a demora no andamento das demandas sob a responsabilidade do colaborador em
questdo, o que acarretaria lentiddo no andamento de alguns processos.

Providéncias: A manifestacéo foi analisada diretamente pela presidéncia, que resolveu fazer uma
nova portaria modificando a lotacdo do funcionario, além disso foi solicitado ao funcionario em
questdo que atendesse a todas as demandas que estivesse sob sua responsabilidade, objetivando a
agilidade nos processos, o que foi prontamente realizado. As providéncias e resolucbes foram
encaminhadas ao autor da manifestacao.

Natureza da manifestacdo de 03/10/2023: Denuncia
Assunto: Assédio Moral

Descricdo resumida: Denuncia acerca de possivel assédio moral sofrido por um funcionario,
envolvendo as chefias.

Providéncias: A solicitacdo, apds verificada algumas informacdes junto ao departamento de
pessoal, foi encaminhada a area responsavel. Esta manifestacdo envolveu a diretoria, juridico,
geréncia e controle interno, para apurar os fatos. A conclusdo encaminhada foi de que o
denunciante ndo estava sofrendo nenhum tipo de perseguicao, foi esclarecido que o tratamento
com qualquer um que componha o quadro funcional da empresa, seja efetivo, comissionado ou
terceirizado, é de muito respeito e isonomia.

Natureza da manifestacdo de 09/10/2023: Solicitacdo Documentos/Informacdes/Lei de Acesso
a Informacéo.

Assunto: Cargos e Salarios

Descricao resumida: O autor da manifestacdo solicita uma copia do Plano de Cargos e Salarios
da empresa.

Providéncias: O documento foi encaminhado ao autor da manifestacéo.
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Natureza da manifestacdo de 19/10/2023: Denuncia

Assunto: Assédio Moral

Descricdo resumida: Dendncia acerca de possivel assédio moral sofrido por um funcionario,
envolvendo perseguicdes da chefia e um tratamento diferenciado.

Providéncias: A manifestacdo traz 0 mesmo contetdo e autor da manifestacdo apresentada em
03/10/2023, dessa forma recebeu 0 mesmo tratamento, culminando com a mesma conclusé&o.
Assim, a empresa ratificou que ndo ha qualquer tipo de acdo que represente perseguicdo ou
tratamento diferenciado para com os colaboradores, tampouco caracterizando assédio moral.

Natureza da manifestacdo de 07/11/2023: Solicitacdo Documentos/Informacdes/Lei de Acesso
a Informacao.

Assunto: Informagdes/documentos

Descricdo resumida: Solicitacdo de cOpia de contrato e termo de referéncia referente a um
contrato firmado com empresa de servigos especializados em consultoria.

Providéncias: Os documentos foram encaminhados, respeitando o tratamento das informacoes de
acordo com o que determina a Lei Geral de Protecdo de Dados.

CONCLUSAO.

Todas as manifestacGes recebidas foram prontamente respondidas, na grande maioria delas
encaminhadas a area responsavel. A estatal procura dar um retorno mais claro e objetivo possivel
ao solicitante, sendo que, nos casos de denuncias, necessitam de uma averiguacdo maior dos
processos e/ou pessoas envolvidas.

Os reflexos das manifestacdes recebidas sempre sdo positivos, no sentido de ser um
propulsor para a revisdo dos processos internos. As manifestacdes sdo acompanhadas pela
Diretoria Executiva, que preza pela averiguacdo dos fatos, pela resposta correta e dentro do prazo,
e acompanha o andamento interno, quando as manifestacGes geram uma necessidade de controle
e revisdo dos atos administrativos executados.

As manifestacOes recebidas sdo poucas, o canal de Ouvidoria da empresa precisa de uma
melhor divulgacdo, para que os usuarios, funcionérios, clientes, sociedade em geral possa se
manifestar em relagdo aos servicos prestados pela empresa, o que receberd uma atencdo maior
para 2024.
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