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Presidente
Luiz Inacio Lula da Silva

Ministério da Agricultura, Pecuéria e Abastecimento (Mapa)

Ministro
Wagner Goncalves Rossi

Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria (Embrapa)

Conselho de Administracéo

Presidente: José Geraldo Fontelles

Vice-Presidente: Pedro Antonio Arraes Pereira

Membros: Antonio Salazar Pessoa Brandao
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Aline Dieguez Barreiro de Meneses Silva
Aloisio Lopes Pereira de Melo

Diretor-Presidente: Pedro Antdnio Arraes Pereira

Diretores-Executivos: Tatiana Deane de Abreu Sé
José Geraldo Eugénio de Franca
Kepler Euclides Filho

Equipe da Ouvidoria

Ouvidor: Quirino José de Azevedo Rodrigues

Técnicos: Francisco Ribeiro Marques
Luiz Gonzaga Querino Aragdo

Secretaria: Vanessa Dias de Oliveira
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Com o protagonismo direto da sociedade civil, especialmenhte engendrado a partir
da crescente resisténcia ao regime militar, emergem em meados da década de 80, novas
formas de gestdo no servico publico, com a criagdo de instrumentos inéditos de
participacao popular. “A participacao cidada na gestao do Estado se assenta, no Brasil,
em quatro institutos basicos: as Consultas Populares, o Orcamento Participativo, os
Conselhos Gestores e de Fiscalizacdo de Politicas Publicas e as Ouvidorias”(1). As
ouvidorias publicas garantiram voz ao cidaddao comum, no contexto da gestao do
Estado. A escassez natural dos recursos leva a sociedade a exigir cada vez mais a
responsabilidade do Estado.

No campo dos grandes sistemas produtivos e dos mercados, surgem, com O
advento da globalizacdo, significativas mudancas no cendrio mundial, provocando
grandes transformacdes organizacionais, resultando numa acirrada competitividade entre
as organizacoes. No Brasil, a partir da década de 1990, é deflagrada a nova era na
relacdo entre cliente e fornecedor, com a criacdao do Cddigo de Defesa do Consumidor
que foi um divisor de aguas. O consumidor brasileiro estd cada vez mais exigente e
consciente dos seus direitos, num mercado cada vez mais competitivo. Os avancos
tecnolégicos permanentes dificultam o surgimento do diferencial competitivo. Surge a
necessidade do melhor relacionamento entre empresa e clientes, sendo a ética na
relacao entre cliente e fornecedor, fator decisivo na satisfacdo do cliente, resultando a
sobrevivéncia da Empresa.

As atividades da Ouvidoria da Embrapa tem ratificado o sentido de canal
participativo e tem se mostrado eficaz no que tange ao atendimento das demandas a ela
dirigidas pelo puablico em geral, clientes, parceiros e colaboradores. Essa eficacia se
reverte em confianca crescente e esta é a motriz da sobrevivéncia de uma Ouvidoria.
Cabe observar aqui, os esforcos empreendidos na capacitacao do corpo técnico da
nossa Ouvidoria, o que certamente tem trazido uma contribuicdo importante para a
melhoria no seu funcionamento operacional e técnico. Avancos significativos também
podem ser observados no tocante ao relacionamento, especialmente com a Diretoria-
Executiva da Empresa e com o corpo de gestores, que resultaram em melhoria na
qualidade de atendimento as demandas internas e externas, fortalecendo a confianca
nela depositada

E importante registrar, também, o sentimento de um uma crescente compreensao
da funcao e do papel da Ouvidoria, tanto pelos clientes — internos e externos - como
pelos gestores incumbidos de prestar esclarecimentos e as informagoes requeridas por
essa Ouvidoria. Nao s6é na Embrapa, mas em todos os ambientes organizacionais,
amplia-se a compreensao dos papéis dos atores envolvidos nas demandas que chegam
até as Ouvidorias e que resultam no fortalecimento das relacoes cliente/Empresa, com
ganhos importantes para ambas as partes. E preciso entender que conflitos fazem parte
da vida organizacional e que, se bem administrados, podem contribuir para mudancas
positivas. Neste sentido, embora sem poder coercitivo, as Ouvidorias, autébnomas e
independentes, contribuem sobremaneira. Elas sdo consideradas a  magistratura da
persuasdo. E por esse diapasdo que se afina a Ouvidoria da Embrapa.
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Com a publicacdo do Decreto n® 4.177, de 28 de marco 2002, a Controladoria
Geral da Unido passou a ter, além das atribuicoes de correicdao, de controle interno e de
auditoria publica, também a competéncia de Ouvidoria Geral, no ambito do Poder
Executivo Federal.

A OQOuvidoria Geral da Controladoria Geral da Unido tem como uma de suas
atribuicoes especificas: “congregar e orientar a atuacdo das demais estruturas de
ouvidoria existentes nos 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal e estimular sua
instituicao onde ainda sao inexistentes’’.

Criada em 1999, a Ouvidoria da Embrapa reflete um esforco e uma abertura da
Diretoria da Empresa, para melhorar sua comunicacdo com seus clientes. Também
reflete uma busca pela transparéncia, eficiéncia e eficacia em sua gestao, refletindo-se
na qualidade dos seus produtos e servicos, estabelecendo um relacionamento &agil e
intenso entre a Embrapa e seus clientes.

Por sua vez, essa acao da Embrapa integra-se as acdes do Programa da Qualidade
do Governo Federal — coordenado pelo Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao
- que tem como objetivo assegurar a adoc¢ao, a divulgacao e a avaliacao periddica de
padroes de qualidade no atendimento das organizacdes publicas federais, e a Comisséao
de Etica Publica, criada em 26 de maio de 1999, no que concerne ao padrao ético do
servico publico, onde “os valores fundamentais do servico publico decorrem,
primariamente, de seu cardter publico e de sua relacdao com o publico”.
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Segundo a Constituicdo Federal, os principios da Administracdao Publica -
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia — regem a acao do
Ouvidor. Assim, a conduta recomendada para um bom Ouvidor é a de respeitar a
dignidade da pessoa ouvida, com tolerdncia, mas também com independéncia.
Preservar o sigilo e manter linhas abertas de comunicacao. Agir com transparéncia, mas
igualmente, buscar a melhoria constante de sua pratica, e promover a reparacao do erro
e a correcao do procedimento errado.

Usualmente, a Ouvidoria é o Gltimo recurso nao-juridico que um cliente — interno
ou externo - dispoe para apresentar seu pleito a Empresa.

Ao se dirigir a Ouvidoria, normalmente o cliente ja tentou ser atendido em outras
instancias, sem sucesso. A Ouvidoria é vista assim, como uma Uultima e positiva
alternativa para solucdao da questao. Esse fato aumenta, significativamente, tanto a
responsabilidade como a representatividade do Ouvidor perante os clientes.

A independéncia do Ouvidor em relacdo ao comando da Empresa, estd amparada
em normas internas e até na legislacdao, onde existem salva-guardas que lhe permitem
atuar de maneira livre e independente em prol da ética, da transparéncia e da satisfacao
dos clientes.

Além de representar os clientes da Empresa nas suas demandas, o Ouvidor tem
como dever de oficio preservar a imagem da Embrapa, ndo permitindo que em nenhum
momento - presente ou futuro -, se promovam criticas descabidas @ Embrapa. Para
tanto, o Ouvidor deve acompanhar o processo até a decisdao que venha a ser tomada em
relacao a cada caso, e atuar como mediador das partes.

Como fungdo mais operacional e ja divulgada no ambito da organizagao, o Ouvidor
recebe, apura a procedéncia e busca, junto as instancias pertinentes, solu¢cao para as
demandas a ele dirigidas.

No desempenho das suas atividades, o Ouvidor atua em parceria com as chefias
das Unidades Centrais e Descentralizadas, que normalmente sao responsaveis pelas
decisoes da Empresa. Assim, € bom lembrar que existe um compromisso institucional de
todos os gerentes, de se pautarem nos principios e nos padrées de atendimento
aprovados e divulgados pela Embrapa interna e externamente.

A Ouvidoria contribui com o processo de melhoria da gestdao da Empresa, na
medida em que disponibiliza aos gestores, informacdes sobre os assuntos e os
problemas relevantes demandados, permitindo ajustes nos procedimentos. Ela propde ao
Diretor-Presidente e ao Conselho de Administracao - quando necesséario — a adocao de
providéncias, para corrigir falhas ou desvios e melhorar o desempenho da Empresa e de
seus empregados, especialistas, chefes e gerentes, evitando conflitos que causem danos
ao patrimonio ou a sua imagem.
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Para ser eficiente, a Ouvidoria precisa ter credibilidade junto ao seu publico. Para
isso, impdem-se um rigoroso método de trabalho no cumprimento do seu papel,
seguindo, ainda, os principios do sigilo e reserva das informacdes, da agilidade, da
transparéncia de suas agdes e da isencdo no trato das questoes.

O contato com o Ouvidor da Embrapa pode ser feito pessoalmente ou das
seguintes formas:

Por e-mail: ouvidoria@sede.embrapa.br

Por fax: (0-XX-61) 3448-4892

Por telefone: (61) 3448-4199; 3448-4081;
3448-4075; 3448-4063; e 3448-4493

Por cartas, para o seguinte endereco:

Ouvidoria da Embrapa

Edificio-Sede da Embrapa

Parque Estacao Biologica (PqQEB)

Final da Av. W/3 Norte — Térreo, sala T27
CEP 70770-901 - Brasilia, DF

www.embrapa.br/ouvidoria
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Destacamos o apoio da Direcdo Superior da Empresa as acoes de capacitacao do
corpo técnico da Ouvidoria. Tais acdes, como j& mencionado, certamente contribuiram

para qualificar ainda mais o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria da Embrapa.

Cursos e Palestras em 2008

Curso Oficial de Ouvidoria/Ombudsman da ABO/RJ

Curso de Capacitacdo: A Ouvidoria/Ombudsman nas Organizacoes

Data: 26 a 29.05.2008

Local: Rio de Janeiro/RJ

Participantes: Francisco Ribeiro Marques e Luiz Gonzaga Querino Aragao.

Programa de Desenvolvimento de Gestores — Embrapa / Médulos |, Il e Il
Fundacdao Dom Cabral — Unidade BH

Data: 2008, 2009 e 2010 em semanas especificas

Local: Belo Horizonte/MG

Participantes: Quirino Rodrigues, Francisco Marques, Luiz Aragao

1° Seminario Brasileiro de Ouvidorias Publicas - Democracia Participativa
Data: 18, 19 e 20.11.2008

Local: Brasilia/DF

Participantes: Quirino Rodrigues, Francisco Marques e Luiz Aragao

Ciclo de Encontros Regionais de Fortalecimento da Eqliidade de Género
Data: 09.12.2008

Local: Brasilia/DF — Teatro da Caixa Cultural Brasilia

Participantes: Quirino Rodrigues

Cursos e Palestras em 2009

X Encontro dos Integrantes da Rede de Etica do Poder Executivo Federal
Data: 23 e 24 de novembro de 2009

Local: Esaf — Brasilia

Participantes: Francisco Marques, Luiz Aragao e Quirino Rodrigues

| Férum Internacional de Ouvidoria/Ombudsman/Defensores del Pueblo/Provedores
da Justica em Brasilia

Data: de 10 a 12 de novembro de 2009

Local: Brasilia/DF

Participantes: Francisco Marques, Luiz Aragao e Quirino Rodrigues
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Ouvidoria no Servico Publico: A voz da cidadania na melhoria da gestao publica
Data: 7 de maio de 2009

Local: Auditério Ministro Pereira Lira/TCU — Brasilia/DF

Participante: Francisco Marques

Férum Nacional de Gestdo da Etica nas Empresas Estatais
Data: 24 de abril de 2009

Local: Eletronorte — Brasilia/DF

Participante: Luiz Aragao

Primeira Oficina de Trabalho da Ouvidoria-Geral da Uniao

Data: 27 de janeiro de 2009

Local: Brasilia/DF

Participantes: Francisco Marques, Luiz Aragao e Quirino Rodrigues

Curso de Capacitacao e Certificacdo em Ouvidoria

Data: 31 de marco a 02 de abril de 2009

Local: Associacao Brasileira de Ouvidores — Seccdo Santa Catarina
Participante: Quirino Rodrigues

Cursos e Palestras em 2010

XI Seminério Internacional Etica na Gestdo - Etica, Direito e Democracia
Data: 27 e 28 de setembro de 2010

Local: Escola de Administracao Fazendéria - Esaf — Brasilia

Participante: Francisco Marques

Wokshop de Gestao da Etica na Embrapa

Data: 29 de setembro a 01 de outubro de 2010
Local: Grand Bittar Hotel - Brasilia, DF
Participantes: Luiz Aragao e Quirino Rodrigues

Curso Oficial de Ouvidoria/Ombudsman da ABO/RJ

Curso de Capacitacdo: A Ouvidoria/Ombudsman nas Organizacdes
Data: 20 a 24 de setembro de 2010

Local: Rio de Janeiro/RJ

Participante: Luiz Aragao
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5° Edicdo do Curso de Aperfeicoamento em Ouvidoria Puablica e Treinamento da
Ouvidoria do Ibama

Data: 21 a 23 de setembro de 2010

Local: Fortaleza/CE

Participante: Quirino Rodrigues

Curso Avancado em Ouvidoria: Anélise sistémica com o uso da metodologia “SORT"
Data: 03 a 04 de maio de 2010

Local: Associacdo Brasileira de Ouvidores — Seccao de Santa Catarina

Participante: Quirino Rodrigues

O Sistema de Acompanhamento das Demandas da Ouvidoria da Embrapa registrou
2.161 demandas no periodo 2008 a outubro de 2010.

Os Anexos de | a IV especificam as demandas quanto ao publico (interno e
externo), a natureza (dendncia, reclamacao, sugestao, elogio e
informacoes/questionamentos), a forma de comunicacdo (carta, e-mail, pessoalmente,
telefone, fax, home-page), ao assunto (comunicacado, gestdao, negocio, outros). O Anexo
V mostra a evolucdo das demandas de 2008 a outubro de 2010.
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A andlise dos registros verificados, especialmente no que diz respeito a sua
natureza indica uma predominancia da busca de informagcdes, as mais diversas. Em sua
grande maioria, estas demandas foram rapida e plenamente atendidas pelas Unidades as
quais se destinavam, com o acompanhamento da Ouvidoria. Salientamos aqui o bom
trabalho do Servico de Atendimento ao Cidadao — SAC de nossas Unidades, pelo menos
no que tange as demandas que lhes chegaram através da Ouvidoria. Um fato que
merece observacdao € o numero significativo de clientes externos que procuram a
QOuvidoria, o que é natural considerando a grande exposicao da Embrapa na midia e pelo
simples fato de que as pessoas, em sua grande maioria, acessam em primeira mao o site
da Empresa e |4 encontram a OQuvidoria. O cliente externo vé a Ouvidoria como o
caminho natural e mais célere no atendimento de suas demandas. Alguns clientes nao
sabem diferenciar o papel da Ouvidoria e do sac, por isso temos muitas demandas de
SAC.

No que tange as demandas oriundas dos clientes internos, destaque-se um peso
considerdvel para as questdes de gestao afetas as relacoes humanas. Muitos dos casos,
observamos, poderiam ser resolvidos facil e rapidamente se as partes envolvidas
conversassem, evitando-se o recurso a outras instancias. Prevalecem ainda as
dificuldades que muitos dos nossos gerentes tém para resolver conflitos. A Ouvidoria
nesse campo, tem intermediado um considerdvel nimero de questdes e obtido
resultados satisfatoérios, evitando o aprofundamento das questoes.

Vale observar destaque para as demandas relativas ao uUltimo concurso publico da
Embrapa. A pertinéncia de tais demandas mereceram o0 seu encaminhamento e
acompanhamento pela Ouvidoria e, muito embora acdes de correcdo de rumos tenham
sido adotadas ao longo do processo, percebe-se a necessidade de uma profunda anélise
dos problemas ocorridos e das sugestoes apresentadas, de forma a termos processos
seletivos substancialmente aprimorados no futuro.

A Quvidoria tem sido recorrentemente procurada pelos empregados com questoes
relativas ao Sistema de Planejamento, Acompanhamento e Avaliacdo de Desempenho
Individual — SAAD. A observacao que cabe, inclusive em funcdo da época em que as
reclamacodes nos sdo apresentadas (época de promocao/premiacao), é a da necessidade
de um consistente esforco no sentido da boa préatica do sistema. Observa-se que o
grande gargalo estd na nao observancia das normas estabelecidas.

Ainda no conjunto das demandas dos clientes internos, destacam-se tambem
aquelas inerentes as transferéncias de Empregados. No bojo dessas demandas estao
interesses contrariados, de Empregados e de Gerentes. Embora reconhecendo o grau de

dificuldade, e considerando o préprio crescimento da Empresa, € mister observar a
necessidade de maior atencao a questao.

11
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Anexo |
Quanto ao Publico
2000~
1800} '
1600
1400
1200
1000
800
600
400
200
0
2008 a 2010
@ Interno m Externo |
Publico Quantidade %

Interno 258 12

Externo 1.903 88

Total 2.161 100
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Anexo |l

Quanto a Natureza da Demanda

1800

1600

1400

1200

1000

800

600

400

200

2008 a 2010

B Dentincia @ Reclamagéo [ Sugestdo/opinido O Bogio M Informagao/Questionamento

Natureza da demanda Quantidade %
Denuncia 75 3,47
Reclamacao 333 15,41
Sugestao/opinido 53 2,45
Elogio 11 0,51
Informacao/Questionamento 1.689 78,16
Total 2.161 100
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Anexo llI

Quanto a Forma de Comunicacéao

2008 a 2010

L. Carta @ E-mail O Pessoalmente g Telefone m l_-‘ax @ Home-Page

Forma de Comunicacéo Quantidade %
Carta 13 0,60
E-mail 1.452 67,19
Pessoalmente 21 0,97
Telefone 20 0,93
Fax 1 0,05
Home-Page 654 30,26
Total 2.161 100
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Quanto ao Assunto
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1200 =

1000 =

600

200

Interna

2008 a 2010

Externa

‘--Com unicagao mGestdao ONegécios mOutros 1

Quanto ao Interna Externa Total
Assunto N° % N° % N° %
Comunicacéao 56 22,4 1.095 57,30 1.1561 53,26
Gestao 181 72,4 589 30,82 770 35,63
Negécios 3 1,2 198 10,36 201 9,30
Outros 10 4,0 20 1,05 29 1,34
Total 250 100 1.911 100 2.161 100
16
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Evolucdo das Demandas

GOVIRND FIDERAL

2008 2009
l-a‘ventes Internos [ Clientes Externos
Quanto ao 2008 2009 2010
Pablico N°® % N* Yo N Yo
Clientes Internos 94 9 94 16 70 13
Clientes Externos 928 91 512 84 463 87
Total 1022 100 606 100 533 100
17




