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 APRESENTACAO

O canal representado pela Ouvidoria, reflete um esforco e uma abertura
da direcdo da empresa para dar continuidade e melhorar a sua comunicagdo com seus
clientes também refletem uma busca pela transparéncia, eficiéncia e eficdcia em
relacdo a qualidade dos seus produtos e servicos, como estabelecendo um de
relacionamento instrumento entre a Embrapa e seus clientes.

Essa acdo da Embrapa integra-se ao Programa da Qualidade, coordenado
pelo Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, que tem como objetivo
assegurar a adocdo, divulgacdo e avaliagdo periédica de padrbes de qualidade no
atendimento das organizacdes publicas federais.

A Quvidoria € o mais democréatico e transparente veiculo existente para
representar e defender os direitos dos clientes internos e externos.

A Ouvidoria possibilita, por outro lado, a anélise de criticas e sugestoes a
respeito dos servicos prestados pela Embrapa, constituindo um valioso instrumento
para a solucdo de problemas e de conflitos organizacionais, tanto de cardter interno
como de natureza externa colabora, por outro lado, de forma efetiva para o processo
de melhoria permanente do atendimento e das expectativas dos clientes internos e
externos.

Diante dessas consideracdes, é importante verificar que o instrumento
“ Quvidoria”, recentemente incorporado as estruturas da administracdo publica, tem
mostrado um saldo positivo nas suas respectivas dreas de atuacdo. Na Embrapa, os
nimeros exibidos neste relatério sdo expressivos na demonstracdo do impacto
positivo junto aos clientes da Empresa.

4 IMarilia Andtade  20/01)/2002
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' ATRIBUICOES BASICAS DO OUVIDOR |

A Quvidoria, usualmente, é o Gltimo recurso que um cliente, seja interno
ou externo, possui para apresentar o seu pleito.

Quando o cliente se dirige ao Quvidor é porque outras etapas j& foram
percorridas sem sucesso. Esse fato aumenta, significativamente, a responsabilidade do
Ouvidor perante os clientes.

A funcdo basica do OQuvidor é representar os clientes da empresa nas
suas demandas, e acompanhar o processo até a decisdao que venha a ser tomada em
relacdo a cada caso, atua como mediador das partes, buscando fazer com que todos
os envolvidos reflitam sobre os fatos e revejam, voluntariamente, quando for o caso,
0S Seus processos.

O Ouvidor recebe, apura a procedéncia e busca solugcdo para as
demandas (denuncias, reclamacdes, sugestdes, elogios, perguntas, opinides e
problemas observados), relativas a eventuais desvios na prestacdo de servicos e na
disponibilizacdo de tecnologias, produtos, e processos da Embrapa.

O seu trabalho é realizado em parceria com as chefias das Unidades
Centrais e Descentralizadas, pois, envolve um compromisso institucional de todos os
gerentes, de se pautarem nos principios de atendimento e satisfacao dos clientes.

Realiza 0 acompanhamento de todos o0s processos, até a solucao final,
seja com o atendimento ou com 0s esclarecimentos necessérios de cada demanda.

Propbe ao Diretor-Presidente, quando necessdrio, a adocdao de
providéncias, visando melhorar o desempenho da empresa e de seus empregados,
especialistas, chefes e gerentes, evitando conflitos que causem danos ao patrimonio
ou a sua imagem.

O Ouvidor atua segundo principios éticos, pautando seu trabalho pela
legalidade, legitimidade, imparcialidade, moralidade, probidade e publicidade.

5 Manka Andrage - 2001:2002
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Busca a credibilidade junto aos clientes, através da eficiéncia no
cumprimento do seu papel, seguindo, ainda, os principios do sigilo e reserva das
informacdes, da agilidade, da transparéncia de suas acdes e da isengdo no trato das
questoes.

De forma mais ampla, a sua acdo é direcionada a dois grandes tipos de
clientes: externo e interno. O cliente externo é todo individuo, grupo ou entidade
plblica ou privada que em suas atividades dependa, ou venha a depender, de produtos
ou servicos de natureza econdémica e social oferecidos pela empresa e seus parceiros,
enquanto o cliente interno é o empregado da Embrapa.

O contato com o Ouvidor da Embrapa pode ser realizado das seguintes
formas:

- pessoalmente'

- por e-mail: idoria@sede.embrapa.br ;

- por fax: (O- XX 61) 273 7383

- por telefone: (0-XX-61) 448-4199, 347-8706 e 349.5045;

- por carta, para o endereco:
Ouvidoria da Embrapa - Edificio Sede da Embrapa - Parque Estacao
Biolégica — Pq EB - S/N° - Final da Av. W/3 Norte - 70770-901 -
Brasilia/DF; e,

- através da home page: www.embrapa.br/ouvidoria

6 Marilia Andrade - 20701 2002



D DD PPN NININNNNINNNNINNININDINNINFINDNDININOINDINIIODNODYODEOD O

3 Ministério da Agricultura,
Pecuaria e Abastecimento

CONSIDERACOES FINAIS —

O aspecto mais importante em uma Ouvidoria, cuja principal missdo é
representar os clientes da empresa é, sem divida, a sua credibilidade. A credibilidade
é tanto maior quanto todos os gerentes e decisores da organizagao N0 COMPromisso
de atender de forma isenta as demandas. Sempre que com a intermediagdo da
Ouvidoria um problema ou conflito é resolvido o mérito é do decisor, mas a Ouvidoria
ganha credibilidade e é mais requisitada isto € bom para a organizacao pois em mais
transparéncia e melhoria da gestdo que a empresa criou sua Ouvidoria
como importante canal para auxiliar na solucdo de conflitos organizacionais, tanto de
carater interno como de natureza externa;

Considerando que a abertura desse canal exige um envolvimento
institucional de todos os gerentes da Empresa, comprometidos com 0s principios de
atendimento e satisfacdao dos clientes;

Considerando a necessidade de atender, de maneira digna e profissional
as pessoas ou entidades que procuram a QOuvidoria as demandas sejam tratadas com
presteza e ética, e que 0s pleitos sejam levados e analisados pelas pessoas
responséveis pela decisdo, oferecendo uma resposta esclarecedora sobre o problema
colocado;

Considerando que a OQOuvidoria presta as Unidades, informacdes sobre
casos reincidentes visando oferecer subsidios para as suas agoes; e que a Ouvidoria
identifica e canaliza para o Diretor-Presidente e o Conselho de Administracdo da
Embrapa, situacdes de conflito latente ou de inadequacéao. de gestdo, sugerindo acoes

administrativas, visando evitar problemas ou danos ao patriménio ou a imagem da
Empresa ou de seus empregados,

E necessédrio que a empresa, na pessoa de todos O seus gerentes,
continue apoiando os trabalhos da Ouvidoria, informando, sensibilizando e
conscientizando seus clientes e funcionarios sobre os objetivos do trabalho do Ouvidor
na Empresa.

7 [Marilia Andrade  20/01/2002
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'RESULTADOS i

O Sistema de Acompanhamento das Demandas da Ouvidoria da Embrapa
registrou 16 (dezesseis) processos em 1999 e 257 (duzentos e cinglienta e sete) em 2000.
No ano de 2001 o total de processos registrados foi de 404 (quatrocentos e quatro), sendo
que destes foram descartados, por impropriedade, 12 registrando um saldo efetivo de 392.

Quanto a natureza das demandas registradas em 2001, foram configuradas 18
(dezoito) denuncias, 3 (trés) problemas observados, 3 (trés) opinioes,
20 (vinte) sugestoes, 109 (cento e nove) reclamacoes,
233 (duzentos e trinta e trés) perguntas e 6 (seis) elogios.

Quanto & posicdo atual das demandas registradas, verificamos que 250
(duzentos e cinquenta) foram solucionadas, 5 (cinco) estao em andlise, 12 (doze) foram
descartadas e 137 (cento e trinta e sete) estao em tramitacao (muitas encontram-se
atrasadas, aguardando respostas das Unidades).

Com relacao a forma de comunicacao utilizada pelos clientes, as demandas
foram assim classificadas:

11 (onze) chegaram por carta, 4 (quatro) por telefone,171 (cento e setenta e
uma) através da home page, 11 (onze) pessoalmente,194 (cento e noventa e quatro) por e-
mail e 1 (uma) por fax.

Quanto ao publico, a distribuicao de 284 (duzentos e oitenta e quatro) clientes
externos e 108 (cento e oito) clientes internos.

Os resultados relativos as atividades mostram claramente dois aspectos
relevantes que sao:

1 - Esta havendo um crescimento significativo nas demandas a Ouvidoria ano a
ano. ( ver gréficos ).

Isso permite inferir que em se tornando mais conhecido pelo publico interno e
externo este canal possui uma maior credibilidade.

Para a empresa é importante constatar que sua gestao é transparente e que 0S
publicos estao participando com sugestoes e criticas.

2 — O relacionamento com 0s publico interno e externo tem sido constante

desde 1999 mais com leve tendéncia para o publico externo o que, mais uma vez, tem a ver
com o nivel de conhecimento de mais esse canal de comunicacao Empresa/ Publico.

8 Mariha Andrade - 20001/ 2002
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" Pecuaria e Abastecimento .
Ouvi a
Relatério de Atividades de 2001
Publico
27,55%
(108)
72,45%
(284)

- Clientes Externos ........ 284

l:] Clientes Internos ......... 108

TOTAL 392
10 iMarilla Andrade - 20/01,20021
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Relatorio de Atividades de 2001

Natureza das Demandas

59,44%
(233)
27,81% N
(109) 5400 _— )\ -—1'(5;%
(20) 077% / \ 0,77% 459%
(3) e 08
E Denlincias ...vousiainions 18
E Problemas Observados .. 3
- Opinites ......cocevvevvennnnn. 3
D Sugestoes ................... 20
- Reclamacdes ................ 109
I:] PBIGUINES oo 233
- BlOgios .o 6
TOTAL 392
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Relatdrio de Atividades de 2001
Posicdao das Demandas
_61,88%
(250)
3391% |
137 '
=5 297% - 1,24%
(12) (5
. Solucionadas .............. 250
B Em Andlise ... 5
|:| Descartadas ............... 12
[ ] em Tramitagéo ........... 137
TOTAL 404
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Forma de Comunicacéo

49 49%
(194)
1,02% | 0.26%
(4) 2.81% (1)
(11)
|:| Carta ....coveveiiinnennn, i
- Telefone ...oooveveenennn... 4
|:| Home page ................ 171
':I Pessoalmente ............. L
|| —— 194
- FaX vt 1
TOTAL 392
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Relatério de Atividades de 2001

Evolucdao Quanto ao Publico

1999 2000 2001

F OClientes Externos OClientes Interno
1999 2000 2001
Quanto ao Publico
N° % N° % Ne° %
Clientes Externos 4 25,00% 163 63.42% 284 72,45%
Clientes Interno 12 75,00% 94 36,58% 108 27,55%
TOTAL 16 | 100,00% | 257 100,00% | 392 100,00% J

1 5 (Marilis Andrade - 2007 2002
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Relatério de Atividades de 2001

Evolucdo Quanto a Natureza

100% |

Em: ¢ pa

Quvi a

90% |
80%

70%

60%

50%

40% |

30% |

20% |

10% + _“—j l

0%
1999

2001

ODenuncia OProblemas Observados [ Opinides OSugestdes OReclamacdes 0OPerguntas OElogios

1999 2000 2001
Quanto a Natureza
N° % N° % N° %
Dentncia T 0,00% 6 2.33% 18 4 59%
Problemas Observados 1 6,25% 9 3,50% 3 0,77%
Opinides 0,00% 10 3.89% 0,77%
Sugestoes 2 12,50% 35 13,62% 20 5,10%
Reclamacoes 9 56,25% 63 24,51% 109 | 27.81%
Perguntas 3 18,75% 133 51,75% 233 59,44%
Elogios 1 6,25% 1 0,39% 6 1,53%
TOTAL 16 100,00% | 257 | 100,00% | 392 | 100,00% |
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Evolucdo Quanto a Posicéo
100%
80% |
80%
a0% | | .
20% | | : '
oo D | e
1999 2000 2001
l O Solucionadas _lEm andlise [ODescartadas @ Em tramitacéo .
1999 2000 2001
Quanto a Posicdo
N° % N° % N° %
Solucionadas 14 87,50% 183 71,21% 250 61,88%
Em anélise 1 6,25% 3 1,17% 5 1,24%
Descartadas 0,00% 5 1,95% 12 2,97%
Em tramitacao 1 6,25% 66 25,68% 187 33,91%
TOTAL 16 | 100,00% | 257 | 100,00% | 404 | 100,00%
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Evolucdo Quanto a Forma de Comunicacao

100% -

90%
80%"

70% |r atEd

60% |
50% +

40%

30% |

20% [
10%

0%

1999

OCarta O Telefone

OHome page [OPessoalmente OE-mail OFax

Quanto a Forma de 1999 480 i
Comunicagéo NC % N° % Ne %
Carta 0,00% 2 0,78% 11 2,81%
Telefone 1 6,25% 5 1,95% 4 1,02%
Home page 6,25% 128 49,81% 171 43,62%

Pessoalmente

& 25,00% T 2,72% 11 2,81%

E-mail

10 62,50% 110 42,80% 194 | 49,49%

Fax

0,00% 5 1,95% 1 0,26%

TOTAL

16 100,00% | 257 | 100,00% | 392 | 100,00% ]
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