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Equipe da Ouvidoria

Ouvidor

Zenilton de Jesus Gayoso Miranda Brasil

Equipe do Servigo de Ouvidoria

Francisco Ribeiro Marques (Aposentou-se em Agosto de 2019)
Emilson Franca de Queiroz

Quirino José de Azevedo Rodrigues (mat. 089896) — ramal 4081

Luiz Gonzaga Querino Aragao (Aposentou-se em Agosto de 2019)

Equipe de Suporte
Nélio Pacheco da Costa (mat. 297587) — ramal 2079

Marilda Lana Felipe Prudente (Aposentou-se em Agosto de 2019)

Equipe de Servi¢co de Informacao ao Cidaddo — SIC

Fatima Aparecida Figueiredo de Almeida (mat. 150581) — ramal 1961
Rosangela de Fatima Tomaz (mat. 133617) — ramal 1960

Vaneska Nicasio Braga (mat. 311218) — ramal 1960
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Introducao

A Ouvidoria da Embrapa € uma Unidade Central, subordinada ao Conselho de
Administracdo (CONSAD) e vinculada administrativamente ao Presidente da
Empresa. A estrutura administrativa da Ouvidoria é composta pelo Servico de
Ouvidoria e pelo Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC). A autoridade 40,
especificada na LAI, é o Ouvidor da Empresa. Os procedimentos adotados pela
Ouvidoria, no que se refere ao Servico de Ouvidoria, seguem o0s padrdes
estabelecidos pela Instrucdo Normativa N° 1 da Ouvidoria Geral da Unido, de 05 de
novembro de 2014, pela Instrucdo Normativa Conjunta N° 01 CRG/OGU, de 24 de
junho de 2014 e Decreto n° 9.492 que regulamenta a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de
2017. No caso das atividades do SIC, a Ouvidoria segue 0s procedimentos
estabelecidos pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) e os principios da Lei
12.527/2011, e Decretos regulamentadores. Tais procedimentos envolvem,
fundamentalmente, as etapas de recebimento das manifestacbes e pedidos de
informacédo, andlise da procedéncia e exame de admissibilidade, registro e
encaminhamento as instancias pertinentes em busca de solugdo/informacéo. Inicia-
se a partir de entdo, o processo de acompanhamento pela Ouvidoria. Os clientes
(demandantes) recebem as informacbes sobre o encaminhamento das suas
manifestacfes, assim como as respostas em atendimento as mesmas. A Ouvidoria
tem procurado aprimorar 0 acompanhamento dos processos de pds-atendimento,
buscando colher a percepc¢ao do cliente quanto a sua satisfacao.

A Ouvidoria da Embrapa constitui-se num canal participativo e eficaz para o
atendimento das demandas a ela dirigidas pelo publico em geral, clientes, parceiros e
colaboradores. Essa eficacia se consolida com a crescente capacidade de
atendimento a tais demandas, fruto de melhorias constantes nos processos da
Empresa para as quais a Ouvidoria, como instrumento ativo de gestao, contribui.

Este Relatério aponta as acdes desenvolvidas pela Ouvidoria no periodo de
2014 a 20109.
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Figura 1. LINHA DO TEMPO DA ATUACAO DA OUVIDORIA DA EMBRAPA 2013 — 2016
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Figura 1. LINHA DO TEMPO DA ATUACAO DA OUVIDORIA DA EMBRAPA 2017 — 2019
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Tabelal. DESAFIOS E RESULTADOS 2017

DESAFIOS NECESSIDADE ACAO ALINHAMENTO RESULTADO
Aplicar o processo de | Adequagdo de | Elaborar e aplicar | Assegurar a pratica de um modelo | Norma revisada pela SGI
mediacdo de conflitos para | procedimentos a Legislacdo | procedimento com o auxilio | institucional dindmico e alinhado a | e enviada para o
mitigagao riscos nas | em vigor das areas interessadas | visdo corporativa que preveja | Gabinete para publicagdo
relagdes interpessoais dos (CEE) relagdes justas e harmoniosas entre

empregados

os empregados em favor do clima
organizacional

Mapear os servigos da
Embrapa com vistas a
adequagdao da Carta de
Servigo ao Cidadao

Adequacdo da ferramenta a
Legislagdo em vigor

Elaborar em parceria com a
area responsavel (DTT) um
novo marco referencial
para a Carta de Servigos ao
Cidaddo da Empresa

Aprimorar os processos de gestdo
da informagdo e do conhecimento,
com énfase na melhoria continua da
oferta de produtos e servigos

Mapeamento realizado

Tabela2. DESAFIOS E RESULTADOS 2018

DESAFIOS NECESSIDADE ACAO ALINHAMENTO RESULTADO
Rever os normativos da | Adequacgdo de | Rever o Normativo de | Assegurar a pratica de um modelo | Norma revisada pela
Ouvidoria em fungdo dos | procedimentos a Legislagdo | atendimento da Ouvidoria institucional dinamico e alinhado a | Ouvidoria encaminhada

novos marcos legais que
disciplinam a atuagdo das
Ouvidorias Publicas Federais

em vigor

visdo corporativa que preveja
relagdes justas e harmoniosas entre
Empresa e a sociedade e que
favorega o controle e a participagdo
social

para a SGI

Elaborar protocolo de | Integrar processos e | Articular com as areas | Assegurar a pratica de um modelo | Protocolo elaborado a ser
gestao integrada de | otimizar procedimentos de | interessadas a elaboracdo | institucional dindmico e alinhado a | proposto para a DE
processos de | relacionamento com a | de um protocolo de | visdo corporativa que promova os

Relacionamento com a | sociedade integragao principios de economicidade e

Sociedade transparéncia

Promover a transformacdo | Atender a legislagdo em | Promover a transformacdo | Aprimorar a oferta de produtos e | Servigo de “Solicitagdo de

digital de servigos

vigor (Codigo de defesa
dos usuarios de servicos
publicos — Lei
13.460/2017.

digital de um servigo a ser
utilizado com marco
referencial para a
mobilizacdo das UDs sobre
o tema

servigos da Empresa, submetendo-
os a avaliagdo dos cidadaos
usuarios, conforme

Andlise da Qualidade do
Leite” transformado
digitalmente e publicado
no Portal de servigos do
Governo Federal
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Tabela3. DESAFIOS E RESULTADOS 2019

DESAFIOS

NECESSIDADE

ACAO

ALINHAMENTO

RESULTADO

Melhoramento continuo das
atividades de atendimento
da Ouvidoria

Adequacgéao de
procedimentos a Legislacéo
em vigor

Capacitagdo de  novos
integrantes da equipe da
Ouvidoria nas boas praticas
relacionadas ao
atendimento

Assegurar a pratica de um modelo
institucional dindmico e alinhado a
visdo corporativa que preveja
relagdes justas e harmoniosas entre
Empresa e a sociedade e que
favoreca o controle e a participagdo
social

Integrantes treinados e
atuando nas atividades
de Ouvidoria

Melhoramento continuo das
atividades de atendimento
da Ouvidoria: divulgacao e
esclarecimentos sobre as
atividades

Divulgar as atividades da
Ouvidoria e aproximar os
publicos internos do
contexto imediato no qual a
Ouvidoria atua

Workshops com areas e
setores da Empresa para
prestar esclarecimentos
sobre os limites de agir da
Ouvidoria

Aprimorar a oferta de produtos e
servigos da Empresa

12 Workshops realizados

Melhoramento continuo das
atividades de atendimento
da Ouvidoria — SIC

Otimizar procedimentos de
relacionamento com a
sociedade

Capacitacdo de  novos
integrantes da equipe da
Ouvidoria nas boas praticas
relacionadas ao
atendimento

Assegurar a pratica de um modelo
institucional dinamico e alinhado a
visdo corporativa que promova os
principios de economicidade e
transparéncia

Integrantes treinados e
atuando nas atividades
de Ouvidoria

Participar do Monitoramento
de eventos de fraude e de
Corrupgao

Disponibilizar documentos
relevantes sobre
integridade para a alta
administragdao da Empresa

Elaboragdo de Nota Técnica
conjunta
Auditoria/Coordenadoria
de Assuntos Juridicos e
Contratos/Ouvidoria, sobre
conflito de interesses

Aprimorar a oferta de produtos e
servigos da Empresa, submetendo-
0s a avaliagdo dos clientes internos
interessados

Nota Técnica conjunta
elaborada e encaminhada
aos interessados
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AcoOes de Capacitacéo

Nos anos de 2018 e 2019 destacamos a qualificacéo e certificacdo em ouvidoria do corpo funcional da Ouvidoria, incluindo o
Ouvidor, promovida pela Escola Nacional de Administracdo Publica — ENAP, em parceria com a OGU, bem como em eventos
(seminarios, congressos, workshops) promovidos pela CGU.

Nesse periodo houve também a participacdo ativa do Ouvidor e do corpo técnico da Ouvidoria em reunibes na OGU, para
discussbes sobre desburocratizacdo, simplificacdo e transformacao digital de servicos, com o objetivo de tornar mais efetiva a
prestacao de servicos publicos pelo Estado. Nesse contexto, conhecemos o sistema SIMPLIFIQUE (http://www.simplifique.gov.br/)
disciplinado pelo Decreto n° 9.094/2017. Além de reunides sobre protecdo, participacdo e defesa dos direitos dos usuarios dos
servicos publicos previstos na Lei n® 13.460/2017, disciplinados pelo Decreto n° 9.492/2018. Participamos ainda do XIX Seminario
Etica na Gestdo, promovido pela Comisséo de Etica Publica da Presidéncia da Republica.
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Andlise das ManifestacOes Registradas pela Ouvidoria — 2014 a 2019

Os registros verificados no periodo em relato, foram classificados de acordo com a natureza das manifestacdes apresentadas.
Os pedidos de Acesso a Informacao através do e-SIC (1886), no periodo considerado, perfazem mais da metade das manifestacoes
(51 %), enquanto 49 % delas (1815) sdo manifestacGes tratadas nos Servicos de Ouvidoria. Considerando tdo somente esses
Servicos de Ouvidoria, as solicitagcdes (809; ou 45 %), reclamacdes (439, ou 24 %) e denuncias (299, ou 16%) foram as mais
frequentes, seguidas pelas sugestdes (8%), elogios (3%) e Simplifique (0,17%). As solicitacbes expressam pedidos de informacao
nao abrangidos pela LAI, visitas técnicas, pedidos de celeridade nas andlises juridicas e emisséo de pareceres, dentre outras. Quanto
as reclamac0es, sdo as mais variadas possiveis, abrangendo temas como comunicacao e gestao de pessoas, estas, principalmente
no que se refere ao Processo de Avaliacdo de desempenho Individual. As denlncias, concentram-se, em sua maioria, em temas
ligados também a gestdo de pessoas, principalmente no modelo de gestédo praticado pelos nossos gerentes. Vale ressaltar que a
Ouvidoria acata o registro de dendncias anénimas se, em analise, constatar ser a mesma passivel de apuracdo. Em todo caso,
mesmo nas denuncias cuja autoria € declarada, o encaminhamento da Ouvidoria as areas de interesse, é feito com reserva da
identidade do denunciante. O “Simplifique” representa o conjunto de sugestdes relativas a desburocratizagdo do servigo publico.

Todas estas manifestacdes sdo analisadas pela Ouvidoria e encaminhadas as areas competentes para adocdo das
providéncias cabiveis, com oferecimento de respostas ou de subsidios para a formulacdo das mesmas aos cidadaos. Denuncias
que digam respeito ao descumprimento de leis ou normativos, fraudes, prejuizo ao erario, dentre outras, além de serem
encaminhadas, conforme o caso as autoridades que podem dar causa ao processo apuratério, cabendo a essas autoridades, por
iniciativa prépria, a analise de admissibilidade da dendncia. Em casos que as dendncias se concentrem exclusivamente em
descumprimento de normativos, 0s quais conforme andlise ndo causem prejuizo ao erario, as demandas sdo encaminhadas para a
administracdo as areas responsaveis ou diretamente para as Chefias das Unidades para conhecimento e posicionamento. A
Geréncia de Apuracdes Internas — GAl e a Assessoria de Auditoria Interna, assim como a Coordenadoria de Assuntos Juridicos e
Contratos, via de regra sdo consultadas no caso de dendncias para que processos consequentes as denuncias, possam ser
conhecidos pelas areas de interesse, encadeamento acdes saneadoras requeridas.

Estas manifestacdes, direta ou indiretamente contribuem para eficiéncia dos servigos publicos, o aprimoramento institucional
e a consolidacao da gestao participativa. Vale destacar nos anos de 2018 e 2019, o estreito relacionamento que a Ouvidoria manteve
com a Geréncia de Gestdo de Pessoas GGP, a propdsito dos esfor¢cos realizados por aquela Geréncia para aperfeicoamento do
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Processo de Avaliacdo de Desempenho Individual, exercitado em novo formato normativo. A troca de informacdes e discussdes
entre essas instancias ocorreram a partir de reclamacdes/sugestdes que chegaram a Ouvidoria.

Tabela 4. Histérico do quantitativo de manifestacdes registradas na Ouvidoria da Embrapa no periodo de 2014 a 2019, por tipo de
manifestacao.

Tipo de 2014 | % | 2015| % |2016 | % |2017| % |2018| % 2019 %
Manifestacao
Acesso a
Informacéo 378| 51,78| 346| 51,18| 235| 43,76| 184| 51,98| 317| 51,21| 426 54,25
Denuncia 38| 521] 59| 873 57| 10,61 33| 9,32 62| 10,02 50 6,36
Reclamacdo 92| 12,60| 103| 15,24 83| 15,46 34| 960 63| 10,17 64 8,15
Sugestdo 29| 3,97 30| 444 25| 4,66 16| 452 20 3,23 24 3,08
Solicitagéo 187| 2562 134| 19,82| 134| 24,95 83| 2345| 136| 21,97| 135 17,20
Elogio 6| 082 4| 0,59 3| 0,56 4| 113 19 3,07 13 166
Comunicacgéo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 72 9,17
Simplifique 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0,33 1 0,13
Total| 730 100,00 676| 100,00| 537| 100,00 354|100,00| 619 | 100,00 785 100,00
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Figura 1. Historico do quantitativo de manifestagdes registradas na Ouvidoria da

Embrapa no periodo de 2014 a 2019, por tipo de manifestagao.
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O comportamento das manifesta¢des na linha do tempo 2014-2019, mostra-se, no caso do acesso a informacéo, com certa
irregularidade, com decréscimo a partir de 2015 e novo aumento a partir de 2018, alcangcando 0 maximo de 426 pedidos em 2019.
Parte desse acréscimo deve-se, seguramente, a forma de estruturagdo do SAC da Empresa, que a partir da reestruturacéo operada
a partir de 2018, sofreu modificacdes que tiveram como consequéncia o0 encaminhamento de parte das demandas para a Ouvidoria.

O comportamento das manifestacdes de Ouvidoria (Figura 2) oscila de acordo com a categoria considerada, mas é notavel
uma reducao nas manifestacdes do tipo solicitacdo, reclamacao denuncia e sugestdo em 2017. Comunicagao é uma categoria nova
que diz respeito a categorizagado das manifestagcdes anénimas, consideradas “Comunicacao de irregularidades”. A categoria elogio,
que tradicionalmente tem baixa representatividade, teve acréscimo consideravel em 2018. Ja o Simplifique, que € uma solicitacdo
de simplificacdo de servico publico, continua com pouca frequéncia, o que e explica por ser procedimento do Governo Federal ainda
recente e pouco conhecido da populacédo em geral.

Solicitacao Reclamacao Denuncia
200 87 200 100
100 3 135 100 50 W 50
0 0 0
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Sugestao Comunicagao Elogio
40 100 20 9
72
" W 24 50 / 10 13
4
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Figura 2. Comportamento das manifesta¢cées de ouvidoria registradas na

Simplifique Embrapa no periodo de 2014 a 2019
3
2 2
1 l///’/\\\\\\ 1
0 o o 0o o0
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Até meados de 2015, o canal de acesso mais utilizado pelos cidaddos em suas interlocu¢cdes com a Ouvidoria da Embrapa,
foi o sitio web da Empresa. A partir do ano de 2015, a Ouvidoria tornou-se signataria do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo
Federal, e-Ouv, desenvolvido pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido. Com a utilizacdo desse sistema, a
Embrapa alinhou-se a estratégia do Estado brasileiro de promover atividades integradas entre as Ouvidorias do Poder Executivo
federal, sob a coordenacéo da Ouvidoria Geral da Unido — OGU, com um sistema de facil acesso e acompanhamento, o que reforca
0s principios de transparéncia e respeito ao cidaddo. Muito embora possam chegar a Ouvidoria através de diversos canais de acesso
(telefone, e-mail, presencial etc) todas as manifestacdes de Ouvidoria séo registradas no e-Ouv e, apds analise prévia, repassadas
aos respondentes que possuem responsabilidade regimental sobre os temas expressos. O mesmo encaminhamento, com
regramento especifico, é feito com os Pedidos de Acesso a Informacéo que chegam a ouvidoria através do e-SIC.

A Tabela 5 e a Figura 3 abaixo, mostram o histdrico das manifestaces recebidas na Ouvidoria no periodo 2014 a 2019, por
canal de atendimento.

Tabela 5. Histérico de manifestacdes registradas na Ouvidoria da Embrapa por canal de atendimento no periodo de 2014 a 2019

A&?{:ﬁ:ﬁ:ﬂio 2014 | % | 2015 |% 2016 | % |2017| % |2018 % 2019 %
e-SIC 378 | 52,13 | 346 |51,10 | 235 | 53,67 | 362 |53,40 | 317 | 51,21 426 54,27
e-OUV 0 0 | 172 |2540 | 207 | 46,33 | 316 |46,60 | 302 | 48,79 359 45,73

Pessoalmente 3 04,31 2 0,29 0 0 0 0 0 0 0 0
E-mail 75 | 10,34 | 28 |4.17 0 0 0 0 0 0 0 0
Telefone 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Carta 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Sitio Web 269 | 37,10 | 128 [1890 | 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 725 | 100,00 | 677 | 100,00 | 442 | 100,00 | 678 | 100,00 | 619 | 100,00 785 100,00
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Figura 3. Histdrico das manifestagdes registradas na Ouvidoria da Embrapa, por canais de

atendimento, no periodo de 2014 a 2019
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Por se tratar de um tipo particular de manifestacéo, aquela que mais diretamente diz
respeito a integridade e se relaciona mais de perto com o processo de controle
interno, as dendncias sao tratadas pela Ouvidoria, de acordo com a gravidade do
caso, em parceria com a Geréncia de Apuragdes Internas — GAl, a Auditoria Interna
— AUD e Coordenadoria de Assuntos Juridicos e Contratos. Em casos especificos,
consulta-se as areas que tém responsabilidade regimental sobre o tema a fim de que
0 encaminhamento para a autoridade que pode deflagrar o processo apuratdrio seja
instruido de forma mais completa possivel.

Abaixo detalhamos o tratamento dado as dendncias na Empresa, considerando os
tipos de assunto, Unidades alvo das denuncias e providéncias adotadas para os
exercicios de 2017 a 2019.
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Figura 4. Perfil do tratamento de dentincias no periodo de 2017 a 2018
Principais assuntos das 56 dentincias protocoladas no periodo de 2017 (52) a 2018 (4) na Ouvidoria da
Embrapa
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Figura 5. Unidades da Embrapa alvo das 56 dentncias protocoladas na Ouvidoria no periodo de 2017 a 2018 (*)
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(*) Nao ha relagdo entre o nimero de denuncias vinculadas as Unidades e a consisténcia ou a gravidade das mesmas.
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Figura 6. Providéncias adotadas no tratamento das 56 denuncias registradas na Ouvidoria da Embrapa no

periodo de 2017 a 2018
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Figura 7. Perfil do tratamento de denuncias no periodo 2019.
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Figura 9. Unidades da Embrapa alvo das denuncias
registradas em 2019

(*) Nao ha relacéo entre o nimero de denuncias vinculadas as Unidades e a consisténcia ou a gravidade das mesmas.
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Painéis e Relatorios publicos

A Ouvidoria-Geral da Unido, no &mbito de sua atuagcdo como coordenador
do Sistema Nacional de Ouvidorias Publicas, determinou o uso obrigatério do
sistema e-OUV para a toda a Administracdo Publica Federal. Exemplo idéntico
ocorre com o sistema e-SIC, desde a publicacéo da Lei de Acesso a Informacéo,
em 2011. Esse cenario, mais justifica a migracdo e a concentracdo das
manifestacdes registradas na Ouvidoria, pois a facilidade de acesso, a garantia
de recebimento de protocolo para acompanhamento das manifestacdes pelos
manifestantes, as possibilidades de aplicacdo de penalidades ao agente publico
que descumprir as disposic¢des legais, garantem ao cidaddo seguranca para se
relacionar com a Administracdo Publica, por intermédio da Ouvidoria,
indepenente do meio que escolheu para o registro das manifestacoes.

Para amparar as Ouvidorias publicas federais no amplo esforco de
divulgacao de suas atividades, além de capacitacBes periddicas, a Ouvidoria-
Geral da Unido criou painés e relatérios publicos para acompanhamento das
atividades relacionadas ao Acesso a Informacéo e as atividades de Ouvidoria.

Em 2019 as plataformas de acesso a informacéao “e-SIC” e a plataforma
de atendimento a Ouvidoria “e-OUV”, foram unificadas na Plataforma FalaBR
https://www.cgu.gov.br/falabr) , por mei da qual se pode registrar tanto pedidos
de acesso a informacéo quanto demandas de Ouvidoria. Complementarmente,
A CGU, para facilitar o exercicio do controle e da participacao social exercicios
sobre as atividade de Ouvidoria e de Servigcos de Informacédo ao Cidadéo,
oferece acesso publico aos relatérios de ambas atividades. No “Painel
Resolveu?" (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm), o cidaddo pode
acompanhar uma série de indicadores de desempenho das Ouvidoria. J& 0s
indicadores do Servico de Informacédo ao cidaddo podem ser acessados no
enderego eletronico
(https://esic.cqu.gov.br/sistemalsite/relatorios _estatisticos.aspx). Em carater
ilustrativo, demonstraremos na sequéncia os indicadores que dizem respeito as
atividades de Ouvidoria e postriormente aqueles que dizem respeito as
atividades de Servico de Informacéo ao Cidadédo. Os dados demonstrados nos
grafico e figura seguintes foram o resultado de busca nas referidas plataformas
em 02/01/2020.
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VISAOGERAL  SIMPLIFIQUE COMPARE

EMBRAPA - Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria

1.457 1
TOTAL DE MANIFESTAGOES iR

Figura 10. Quantitativo de pedidos de acesso a informacéo registrados na Ouvidoria da Embrapa no
periodo de 2015 a 2019. Painel Resolveu?

08

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO 1

MANIFESTAGOES

1 . 445 1 1 ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO

97%

Figura 11. Indicadores de Esfor¢co da Ouvidoria da Embrapa no periodo de 2015 a 2019. Fonte: Painel
Resolveu?.
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Figura 12. Historico do quantitativo de manifestagoes registradas na Ouvidoria da Embrapa

no periodo de 2014 a 2019, por tipo de manifestagao.
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Figura 13. Histdrico das manifestac¢des registradas na Ouvidoria da Embrapa, por canais de

atendimento, no periodo de 2014 a 2019
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SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

Nio Parcialmente Sim

17% 19% 64%

TOTAL DE RESPOSTAS 64

Figura 14. indice de resolutividade da Ouvidoria da Embrapa no periodo de 2015 a 2019. Fonte: Painel
Resolveu? *os quantitativos apresentados se referem ao total de respostas ao questionario de satisfacao.

SATISFACAO DA OUVIDORIA Lﬁaﬂ SERIE HISTORICA
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Figura 15. Distribuicdo do indice de satisfacdo dos usuarios da Ouvidoria da Embrapa com o atendimento no
ano de 2019. Fonte: Painel Resolveu?
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RANKING

Umg %  QUANTIDADE / TEMPO

Assuntos mais Demandados o O O
Assunto
Administraggo = NG ;¢
Agricutura [ D, 1 ¢
Agropecudria [ T : ¢
Gestdo de Pessoas [ G :
RecursosHumanos | NI G0
outros I 3:

Atendimento [N 29

Pesquisa Agropecudria (N 20
Sementes e Mudas (N 27
Agente Publico | 25

Figura 16. Principais assuntos das manifestacdes registradas na Ouvidoria da Embrapa no
periodo de 2015 a 2019. Fonte: Painel Resolveu

RANKING
DTN NTINE) e
Orgios por tempo de atendimento O
Orgéo
EmMBraPA 156
minc 156
coc W155
ELETRONUCLEAR 155
uraec W155
AEe W15.3
ecT 152
comaer 151
urc l149

Uresea W148

Figura 17. Tempo de resposta (medidos em dias) as manifestacdes registradas na
Embrapa em de 2015 a 2019 (considerando-se o tempo maximo estabelecido em IN da
CGU). Fonte: Painel Resolveu
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PERFIL DO CIDADAO

(2] LR ONEGUW (8 | GENERO ( ) ) LOCALIZACAO (222 |RACAE COR

Qtd de Solicitantes por Faixa Etaria b O
a1 85
74
29
5 -
BEe
1,82% 29,56% 27,01% 10,58% 31,02%
0-19 anos 20-39 anos 40-59 anos 60-79 anos MNao Informado

Faixa Etaria

Figura 18. Perfil do cidaddo que registrou manifestacao na Ouvidoria da Embrapa no periodo de 2015 a
2019 (considerando-se faixa etaria). Fonte: Painel Resolveu

*0s quantitativos apresentados se referem aqueles totais de pessoas que declararam faixa etaria ao
cadastrar as manifestacoes.

PERFIL DO CIDADAO

(2 JFAIXA ETARIA | & m@ | LOCALIZAGAO (222 RAGA E COR

MASCULINO
140 (51,1%)

O O
FEMININO
91 (33,2%)

Figura 19. Perfil do cidaddo que registrou manifestacdo na Ouvidoria da Embrapa no periodo de
2015 a 2019 (considerando-se género). Fonte: Painel Resolveu.

*0s quantitativos apresentados se referem aqueles totais de pessoas que declararam o género ao
cadastrar as manifestacdes.
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Relatorio de Pedidos de Acesso a Informacao —
Periodo 2014 a 2019

(*) Informagdes adicionais para o correto entendimento do relatério podem ser encontradas na Ultima secao.

Os relatorios estatisticos de pedidos de acesso a informacdo estdo
disponiveis para o publico em geral no seguinte endereco eetrdnico:
<https://esic.cgu.gov.br/sistema/site/relatorios_estatisticos.aspx>. NoO mesmo
endereco o cidaddo, além de poder efetuar o seu pedido de acesso a informacéo,
pode se informar sobre a Lei de Acesso a Informacéo, tendo como suporte uma
série de documentos elaborados pelo Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo
e Controle.

1. Quantidade de pedidos de acesso a informacdo

Figura 20. Total de perguntas em relagao ao total de pedidos
de acesso a informacao registrados na Embrapa no periodo
de 2014 a 2019
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Figura 21. Total de solicitantes em relagdo ao total de
solicitantes que registraram um unico pedido de acesso a

informacao na Embrapa no periodo de 2014 a 2019

293

400
350
300

343

311

317

254

280

239

282 569 264
I I 245 I

259

250
200

150

100

50

0

30

opipad 0J1unN WN WO S33UEeDI|0S

S91Uelidl|0s ap |e10 ]

opipad 0J1UN WN WO2 S31U.DI|0S

S93UBYIDI|OS 3P [BIOL

opipad 021UN WN WO $31UL}IDI|0S

S91uelldl|os ap |e10 ]

opipad 021UN WN Wod $33Ue}Id1|0S

S91UEIDI|0S 3P [B10]

S93UBYIDI|OS 3P [BIOL

opipad 021Un WnN Wod $31Ue}IdI|0S

opipad 0J1unN WN WO S33UEDI|0S

S91Uelid1|0s ap |e10 ]

2019

2018

2017

2016

2015

2014

RELATORIO — OUVIDORIA EMBRAPA 31/12/2019



40
35
30
25
20
15
10

Figura 22. Média mensal de pedidos de acesso a
informacao em relagdo a quantidade de perguntas em

cada pedido. Indicadores extraidos dos pedidos de acesso
a informacao registrados na Embrapa no periodo de 2014
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2. Resposta aos pedidos de acesso a informacao

900

Figura 23. Tempo médio de resposta (em dias) em relagdo ao total de
perguntas nos pedidos de acesso a informacgao registrados na Embrapa
no periodo de 2014 a 2019
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Figura 24. Quantitativo de pedidos de acesso a informagao,
por tipo de resposta, registrados na Embrapa no periodo de
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Figura 25. Quantitativo das razoes de negativas de acesso a
informagao no tratamento dado aos pedidos de acesso a
informacgao registrados na Embrapa no periodo de 2014 a

2019.
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Figura 26. Meios de envio das respostas aos pedidos de
acesso a informagao registrados na Embrapa de 2014 a 2019
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3. RECURSOS E RECLAMACOES EM RELACAQO AOS PEDIDOS DE

ACESSO A INFORMACAO REGISTRADOS NA EMBRAPA NO

PERIODO DE 2014 A 2019

Total de recuros respondidos em relacao ao total de pedidos no periodo de 2014 a
2019, considerando as instancias recursais da LA

Recurso ao Recursos a s s
chefe autoridade Recursos a Recursos a Total de
Total de Pedidos L e CGU CGU
hierarquico maxima Recursos
2194 =¥ 104 =¥ 34 =-» 19 =9 1 = 158
Figura 27. Total de recursos respondidos nas instancias recursais da LAl
aos pedidos de acesso a informacao registrados na Embrapa no periodo
de 2014 a 2019 (dados agregados por periodo)
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Figura 28. Comportamento dos recursos respondidos nas instancias
recursais da LAl em relacdo aos pedidos de Acesso a Informacdo no
periodo de 2014 a 2019 (dados segregados por ano)
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Recursos ao chefe hierarquico respondidos no periodo de 2014 a 2019 Total Percentual

Deferido 78
Indeferido 9
Ndo conhecimento 3
Parcialmente deferido 10
Perda de objeto 4

Total de recursos respondidos 104

Figura 29. Respostas aos recursos de acesso a informagdo encaminhados ao
Chefe Hierarquico no periodo de 2014 a 2019 (dados agrupados no periodo)
Ouvidoria da Embrapa
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Figura 30. Respostas aos recursos de acesso a informagao
encaminhados ao Chefe Hierarquico no periodo de 2014 a 2019 (dados

segregados por ano)
Ouvidoria da Embrapa
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Motivos para interposi¢dao de recursos no periodo de 2014 a 2019

Motivo
Informacdo incompleta
Informacdo recebida ndo corresponde a solicitada
Outros

Justificativa para o sigilo insatisfatdria/ndo
informada

Informacdo classificada por autoridade sem
competéncia

Informacao recebida por meio diferente do
solicitado

Data da classificacdo (de inicio ou fim) ndo
informada

Deferimento de pedido de revisdo para transformar
pedido em manifestacao

Auséncia de justificativa legal para classificagao
TOTAL
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17
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Deferido INEE———

Indeferido Mj N
Perda de objeto I* +»

Parcialmente deferido
N3o conhecimento B =

2019
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Recursos a autoridade mdaxima respondidos no
periodo de 2014 a 2019

Deferido

Indeferido

N3o conhecimento
Parcialmente deferido

Perda de objeto

TOTAL

Total

22
6
1
3
1

33

Percentual

66,67%
18,18%
3,03%
9,09%
3,03%
100%
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Figura 31. Respostas aos recursos de acesso a informagao encaminhados a Autoridade Maxima no periodo de 2014 a 2019
(agregados por periodo)
Ouvidoria da Embrapa

3%
Y

Deferido Indeferido N&o conhecimento Parcialmente deferido Perda de objeto
22 6 3 1 1
66,67% 18,18% 9,09% 3,03% 3,03%

I Total e Percentual

RELATORIO — OUVIDORIA EMBRAPA 31/12/2019

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

38



Figura 32. Respostas aos recursos de acesso a informagao encaminhados a Autoridade Maxima no periodo de
2014 a 2019 (dados segregados por ano)
Ouvidoria da Embrapa

12 120,00%
10 100,00% 100,00%
84,00% 83,00%
8 80,00%
75,00%
67,00%
6 60,00%
50,00%
4 40,00%
33,339
25,00% 25;00% 25,00%
2 20,00%
17,00%
I I :: " 8’00% I I I
0 0,00% 0,00%
Perda de Nado Parcialme
Deferido |Indeferido Deferido Indeferido Deferido Indeferido Deferido Obieto conhecim | Deferido Indeferido nte Deferido Indeferido
) ento deferido
2014 2015 2016 2017 2018 2019
. total 3 1 1 0 2 4 10 1 1 1 1 2 5 1

= percentual 75,00% = 25,00% @ 100,00% 0,00% 33,33%  67,00% @ 84,00% 8,00% 8,00% 25,00% | 25,00% @ 50,00% @ 83,00%  17,00%

BN total e percentual
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Motivos para interposicdo de recursos a autoridade maxima no periodo de 2014 a 2019

Motivo Total %
Informacgao incompleta 16 47,06%
Informagdo recebida ndo corresponde a solicitada 8 23,53%
Justificativa para o sigilo insatisfatéria/ndo informada 5 14,71%
Outros 5 14,71%
TOTAL 34 100%

Recursos a CGU respondidos no periodo de 2014 a 2019 Total Percentual
Deferido 3 15,79%
Indeferido 2 10,53%
N3o conhecimento 6 31,58%
Parcialmente deferido 4 21,05%
Perda de objeto 4 21,05%

Total Respondidas 19 100%

Figura 33. Respostas aos recursos de pedidos de acesso a informacgao
registrados na Ouvidoria da Embrapa encaminhados a CGU no periodo
de 2014 a 2019 (dados agregados por periodo)

7
6
5
4
3
2 0,53%
1
0 Na Parcial t
?O arcia ".‘e” € Perdade objeto Deferido Indeferido
conhecimento deferido
s Total 6 4 4 3 2
e Percentual 31,58% 21,05% 21,05% 15,79% 10,53%

I Total === Percentual
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Figura 34. Respostas aos recursos de pedidos de acesso a informagao registrados na Embrapa encaminhados a CGU no periodo de 2014 a

3,5

2,5

1,5

;0076 0076

0,5

Deferido Indeferido

2014
. total 1 1
e percentual  33,00% @ 33,00%

2019 (dados segregados por ano)

80,00%
70,00%
67,00%
60,00%
50,00% 0;00%= 50,00%0),00%
42,86°
40,00%
33,00% 33,00
30,00%
28,57%
700%~" 25,00%
20,00%
,299 14,29

10,00%
0,00% 0,00% ; P° ol barcial 0,00%

Nao . . Nao arctaime Perda de Nao arctaime ., | Perdade . Nao Perda de Nao Perda de

. Deferido Indeferido . nte . . nte Indeferido . Deferido . . . .
conhecido conhecido . Objeto conhecido . Objeto conhecido Objeto conhecido Objeto
deferido deferido
2015 2016 2017 2018 2019
1 0 0 0 2 1 3 2 1 1 2 1 1 1 1
33,00% 0,00% 0,00% 0,00% 67,00% @ 33,00% 42,86% @ 28,57% @ 14,29% 14,29% @ 50,00% @ 25,00% @ 25,00% @ 50,00% & 50,00%

BN tota| e percentual
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Motivos para interposi¢des de recursos a CGU

Motivo Total %

Informacdo recebida ndo corresponde a 9 47,37%

solicitada

Informacgao incompleta 6 31,58%

Justificativa para o sigilo insatisfatdria/ndo 3 15,79%

informada

Outros 1 5,26%
TOTAL 19 100%

No periodo considerado (2014 a 2019), houve registro de um recurso encaminhados a
Comissdo Mista de Reavaliacao de Informacdes — a CMRI, no ano de 2018, cuja resposta foi
pelo ndo conhecimento do referido recurso. Reclamacgdes ndo foram registradas em todo

periodo considerado.
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3. PERFIL DOS SOLICITANTES PESSOA FiSICA E PESSOA JURIDICA

Figura 35. Quantitativo dos solicitantes, por perfil (géneros), que
registraram pedidos de acesso a informag¢ao na Embrapa no periodo
de 2014 a 2019

= Masculino = Feminino = Ndo informado

Figura 36. Perfil dos solicitantes pessoa fisica, por escolaridade, que
registraram pedidos de acesso a informac¢ao na Embrapa no periodo de
2014 a 2019

Sem instrugdo formal 1
Ensino Fundamental Il 40
N3o Informado NN 181
Mestrado/Doutorado . 354
Ensino Médio I 364
Pés-graduacdo [N 401

Ensino Superior I 354
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Figura 37. Perfil dos solicitantes pessoa fisica, por profissao, que
registraram pedidos de acesso a informag¢ao na Embrapa no periodo de
2014 a 2019

Rpresentante de Sindicato 1 2
Membro de partido politico 1 3
Membro de ONG nacional 1 4
Jornalista mmmE 30
Servidor publico municipal I 54
Professor IEEEEEEES———— 04
Prof. Liberal/autonomo EEEEESS——————— 99
Servidor publico estadual IEEEEEEE————— 93
Pesquisador IEEEEEEEEEEEESS——— 162
Empregado - setor privado IS 212
Empresério/empreendedor IEEEEEEEEEEEEEEEEEEENEESS———— 213
Servidor publico federal I 232
Ndo Informado I 277
Outra I 321
Estudante I (393

0 50 100 150 200 250 300 350 400

Figura 38. Perfil dos solicitantes pessoa juridica que registraram
pedidos de acesso a informag¢ao na Embrapa no periodo de 2014 a 2019

Veiculo de comunicagdo M 24
Empresa Publica Estadual M 26
Org3o publico municipal M 26
Instituicdo de ensino e/ou pesquisa Wl 44
Orgao publico federal Wl 46
Escritério de Advocacia [l 47
Ndo Informado [ 81
Org. Ndo Governamental [N 154
Empresa - grande porte N 207
Outro N 212
Sindicato / Conselho profis. IS 302
Empresa - PME I 1025

0 200 400 600 800 1000
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Figura 39. Localizagdo, por regido, dos solicitantes que registraram
pedidos de acesso a informag¢ao na Embrapa no periodo de 2014 a 2019
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Relacionamento Institucional da Quvidoria

Usualmente, a Ouvidoria é o ultimo recurso ndo-juridico que um cliente —
interno ou externo — possui para apresentar seu pleito a Empresa.

Ao se dirigir a Ouvidoria, o cliente normalmente ja tentou ser atendido em outras
instancias internas, sem sucesso. Portanto, a Ouvidoria, considerando sua
proximidade com a Direcdo Superior da Empresa — subordina-se diretamente ao
Conselho de Administragdo — CONSAD — é vista como uma instancia definitiva para
o tratamento interno de demandas. Esse fato aumenta significativamente a
responsabilidade da Ouvidoria, expondo-a como canal efetivo a ser acessado pelos
cidadaos.

Cabe relatar, entretanto, que lamentavelmente chegam a Ouvidoria demandas
internas ja peticionadas na esfera judicial. Nesses casos, ndo cabem mais a¢des por
parte da Ouvidoria. O que foi levado a instancia judicial, 1& se resolve. Ja é instancia
derradeira. Esse aspecto ainda carece de entendimento mais amplo por parte dos
nossos clientes internos, razdo pela qual, muitas vezes, veem ai inoperancia da
Ouvidoria. Um trabalho de amplo esclarecimento esta sendo exercitado pela Ouvidoria
no intuito de mitigar essa situagao.

A questéo da independéncia do Ouvidor em relacdo ao comando da Empresa,
as vezes questionada pelos clientes, também é fator de preocupacédo. Por isso, suas
atividades sdo amparadas em normas internas e até na legislagdo, onde existem
salvaguardas que lhe permitem atuar de maneira livre e independente, em prol da
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ética e transparéncia na Gestdo da Empresa, um compromisso efetivo com a
sociedade.

Além de representar os clientes da Empresa nas suas demandas, a Ouvidoria
tem como dever de oficio preservar a imagem da Embrapa, evitando macular seu
nome. Ela atua originalmente como mediadora nos conflitos de interesses ou de
entendimento entre as partes de um processo, participando e acompanhando todas
as etapas do mesmo, até a decisao final.

Como funcédo mais operacional e ja divulgada no ambito da organizacéo, a
Ouvidoria recebe, apura a procedéncia e busca solucdo para as demandas
(denuncias, reclamaces, sugestdes, elogios e solicitacdo), relativos a eventuais
desvios na conducdo dos processos alusivos a prestacdo de servicos e
disponibilizacao de tecnologias, produtos, e processos da Embrapa.

No desempenho das suas atividades, a Ouvidoria atua em parceria com as
chefias das Unidades Centrais e Descentralizadas, que normalmente sao
encarregadas das decisfes, em nome da Empresa. H4& o compromisso institucional
de todos os gerentes, de se pautarem nos principios e nos padrdes de atendimento
aprovados e divulgados pela Embrapa de forma a alcancar a satisfacao plena_dos
clientes.
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Ampliacdo do Ambito de Atuac&o da Ouvidoria

Cabe relatar que em 2018 a Ouvidoria, por decisao judicial, acolheu em seu
ambito, a Comissao de Prevencédo e Combate ao Assédio Moral na Embrapa. Essa
Comissdo € composta por membros eleitos pelos trabalhadores da Embrapa. A
Ouvidoria ndo tem assento na Comissao e a apoia administrativamente como repasse
de recursos financeiros, nos limites de seu orgamento e quando solicitado.

ASSUNTOS DISCUTIDOS NO EXERCICIO ANTERIOR E QUE ESTAO
PENDENTES DE CONSOLIDACAO

1. Normatizacao

Visando adequar-se ao Decreto n® 9.492, de 05 de setembro de 2018, que
regulamenta a Lei 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispOe sobre participacéo,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servi¢os publicos, esta Ouvidoria teve
a iniciativa de desenvolver acdo de aprimoramento continuo dos processos de
atendimento, propondo a revisdo da normatizacdo de seus procedimentos de
atendimento, de forma a facilitar o acesso pelos cidadaos, criar clima de dialogo e
agilizar respostas, contribuindo assim para o aperfeicoamento dos servi¢os publicos.
Tal proposicdo contempla uma estratégia de descentralizacdo de sua atuacao
institucional. Essa estratégia visa aproximar mais o publico interno das acdes e
prerrogativas da Ouvidoria com a definicAo de representantes locais que atuarao
como interlocutores de Ouvidoria em todas as Unidades Descentralizadas. Apesar de
estruturada na forma, a implantacdo desse arranjo estd sobrestado a aguardar os
resultados da revisdo da reestruturacdo administrativa a ocorrer na Empresa.

2. Razoabilidade dos Prazos

Mais uma vez destacamos um tema da mais alta relevancia em se tratando do
atendimento as demandas, internas e externas, que chegam aos diversos setores da
Empresa. Diz respeito a sua eficiéncia e eficacia. A auséncia de respostas ou o
descumprimento de prazos estabelecidos para apresenta-las, compromete
seriamente essas eficiéncia e eficacia do atendimento, caracterizando, destarte,
descumprimento do artigo 5° da Constituicdo que trata do principio da razoabilidade.
Neste sentido, a Ouvidoria dirigiu correspondéncia ao Presidente da Embrapa,
sugerindo determinar acfes visando institucionalizar, através de normativos, a letra
constitucional acima mencionada. Ainda estamos aguardando a manifestacdo da
Presidéncia da Embrapa em relacdo ao nosso pedido.

3. Processo de Relacionamento com a Sociedade

De igual modo, e a reforcar os principios de economicidade e de melhoria
continua na Administracdo publica a Ouvidoria da Embrapa, juntamente com a
Secretaria de Desenvolvimento Institucional, Secretaria Geral — SGE/COR, a
elaborou um protocolo de gestéo integrada de Servicos, relacionados aos processos
de atendimento que possuem interlocucéo direta com a sociedade (Ouvidoria/Servico
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de Informacéo ao Cidadao; Servico de Atendimento ao Cidaddo — SAC; Comisséo

de Etica).

A gestdo integrada desses processos foi concebida como estratégia para

gualificar e atualizar o potencial das informacgbes processadas pelos servigos, em
favor do desenvolvimento institucional (aprendizagem organizacional e melhoria
continua), gerando impacto positivo no Relacionamento com a Sociedade. Essa
concepcgao considera dois aspectos fundamentais:

reunir em uma plataforma unificada, orientada ao desenvolvimento e a
aprendizagem organizacional, os processos relacionados a prestacao de
servigos ao cidadéo;

constituir uma rede de representantes locais (a serem alocados no Nucleo
de Desenvolvimento Institucional das Unidades Descentralizadas)
dedicados a refletir e agir para melhorar continuamente 0s processos,
produtos e servigcos oferecidos pela Empresa.

Nesse contexto espera-se que este protocolo de gestao integrada propicie:

Tratamento integrado de manifestacées da sociedade

Favorecer a identificacdo e tratamento em rede de situacdes de risco e
vulnerabilidades na oferta de produtos, processos e servicos de interesse
social pela Empresa

Contribuir para a qualificacdo de produtos, processos e servigos a partir
das manifestacdes da sociedade

Contribuir para a superacao de situacdes de vulnerabilidade

As figuras a seguir tém a intencéo de resumir a proposta, que ainda esta a ser

consolidada com as areas de interesse:

RELATORIO — OUVIDORIA EMBRAPA 31/12/2019

48



Definicao de um processo de monitoramento

Atividades
Principais

Agregacao Relacionamento
com a sociedade

de valor

Parcerias
mternas
/
st Principais Canai Receitas
operacionais P anais |
- recursos / de atendimentos
’ \

Figura 9. Protocolo de Gestao Integrada de Processos de Relacionamento com a Sociedade — Fluxo 1
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Definicao de atribuicoes e fluxos

Gestao do Relacionamento

T @ ﬂ

Controle das Fluxo de Fluxo de Avaliacdese Ferr de Ger
= P .

Solicitagdes Aprovagdo E Colaboragdo de Acordo de Nivel de Servico (ANS)

Figura 10. Protocolo de Gestéo Integrada de Processos de Relacionamento com a Sociedade — Fluxo2
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APRENDIZADO E
DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL |

CLIENTES E SOCIEDADE

PROCESSOS

mover a competitividade mediante a melhoria continua de produtos, processos

e servigos, baseado na qualidade do Relacionamento com a Sociedade

Relacionamento e solugdes

Elevar a efetividade
dos atendimentos e
auxiliar na prospecgao
de solugbes
tecnoldgicas

SOLUGOES

Qualificar as
manifestagbes para
induzir processos de
mudanga

Articular iniciativas e
estratégias relevantes a
competitividade

entre as areas envolvidas

INFLUENCIA/CREDIBILIDADE

Elevar o nivel de
credibilidade dos
Servigos

Conscientizagdo e articulacdo

Producdo de informagdes relevantes
Elaboragdo\de projetos complementares
Mudanca e modelagens estruturais

Desenvolver solugdes

adequadas aos
segmentos do

Sociedade

N Estimulara inovagao

« Benchmarking
« Novas solucdes

Relacionamento com a

Implementar processo de
relacionamento com o
cliente (CRM)

+ Segmentagdo

Mobilizar liderangas e \
pactuar \
responsabilidade \

+ Impacto sobre a competitividade

Criar aliangas e fortalecer
os vinculos internos para
articular solugbes
inovadoras

Organizagdo e competéncias

Adequar e capacitar
equipes

a prestacdo do servico

K liderancas internas

= Agregar novas competéncias
« Desenhar estruturas adequadas *

Fortalecer redes de
colaboragdo

Infraestrutura
Liderangas
Capacitagdo

- Ampliar a comunicagio comas * Alinhamento na gestdo e na

comunicagao
« Atuagdo por segmentos

Implementar praticas
de governanga

integrada para os
diversos atendimentos

Transparéncia
Normatizagdo e padronizagdo
Atendimento a requisitos legais

Pro-atividade na busca de competitividade

/ Recursos Financeiros \

Pactuar orcamento
para a transformagéo
dos servigos

Iniciativa Sustentavel

= Proporcional e justificavel,
considerando-se
volume de atendil oe
vantagens de rétorno

Aprimorar a captacdo
de sugestGes

portadoras de
inovagbes

* Margem por produtos,
SEervigos e processos

+ Precificar ganhos ou
economias a partir da
captacdo de ideias

k inovadoras

Sistemas de suporte

« Bl—gerarinteligéncia nas
e a partir das operacdes

N

« Banco de Dados Relacional e

Cultura

‘ganiz

Incentivo ao trabalho

Reconhecimento dos servigos
+ Motivagdo
« Capacitacdo
» Mobilizagdo

A

Alcancar a exceléncia

em gestdo do
Relacionamento com a
Sociedade

+ Culturade
mudanga/inovacdo e
melhoria continua

= Melhorias pensadas

sistemicamente

4

Figura 11. Protocolo de Gestéo Integrada de Processos de Relacionamento com a Sociedade — Fluxo3
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4. Transformacao digital de Servicos

Em funcdo dos desafios impostos pelo Cédigo de Usuéarios dos Servigos
Publicos (Lei 13.460/2017), o Estado brasileiro definiu estratégia para dar suporte a
simplificacdo de servicos publicos. A partir da Criacdo do Portal de Servicos do
Governo Federal < hitps://www.servicos.gov.br/>, todos os servicos prestados pelo
poder publico Federal, deverdo alimentar essa base de dados unificada, por meio da
qual os usuarios dos servi¢os publicos poderdo acessar, utilizar e avaliar 0os servicos
publicos. Neste contexto, em parceria com a Embrapa Gado de Leite e a partir da
assinatura de um acordo de cooperacdo com o Ministério do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestao, a Ouvidoria, em parceria com a SGE/CCOR, ao mapear
0s servicos declarados na Carta de Servicos ao Cidaddo da Empresa, definiu o
processo de “Solicitacdo da Analise da Qualidade do Leite”, do Laboratério de Andlise
da Qualidade de Leite daquela Unidade para ser o piloto de iniciativas de
Transformagédo Digital dos Servigos da Empresa. A iniciativa obteve sucesso e o
processo foi publicado no portal de servicos, conforme pode ser visto na figura abaixo.

&3 srasi Servigos Simplifique!  Participe  Acesso a informacio  Legislagio  Canais

ir para o conteido [l Ir para o menu B i para a busca [l ir para o rodapé [l & ACESSIBILDADE | (PALTO CONTRASTE | gy MAPA DO SITE

=wew | Portal de Servigos PRm—

#1 > SOLICITAR ANALISE DA QUALIDADE DO LEITE (QUALI_LEITE)

AGRICULTURA E PECUARIA

Solicitar analise da qualidade do leite
(Quali_Leite)

n (o] que é? O Laboratorio de Qualidade do Leite (LQL) presta servigos de analise de amostras de
—— | eite cru para industrias, cooperativas e produtores rurais. Integra a Rede Brasileira de
Laboratorios de Controle de Qualidade de Leite (RBQL). criada pelo Ministério da

E{; Agricultura, Pecuaria e Abastecimento (Mapa). Apresenta em seu quadro de pessoal
profissionais altamente qualificados e treinados. Os resultados obtidos servem a
@ diferentes propositos, como avaliar a composicao e qualidade higiénica do leite
produzido e a situagdo da mastite subclinica no rebanho, além de dar suporte a
identificacao de problemas nutricionais e de manejo para melhor gerenciamento dos
sistemas de produgao. O Laboratorio efetua analises em amostras de leite cru para: 1.
composigao centesimal. com quantificagdo de gordura, proteina, lactose, sélidos
totais e ureia; 2. contagem de células somaticas (CCS) e 3. contagem total de
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Monitoramento da Lei de Acesso a Informagéo — LAl

A Lei de Acesso a Informacéao, Lei n° 12.527

A Lei 12527, também conhecida como Lei de Acesso a Informacéo,
regulamenta o dispositivo constitucional que estabelece que “todos tém direito a
receber dos 6rgéos publicos informacdes de seu interesse particular, ou de interesse
coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade,
ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranca da sociedade e do
Estado”.

Sancionada pela Presidente da Republica, em 18 de novembro de 2011, a lei
efetiva o direito previsto na Constituicdo do acesso as informagdes, e seus dispositivos
sdo aplicaveis aos oOrgdos e entidades publicas dos trés Poderes (Executivo,
Legislativo e Judiciario), de todos os niveis de governo (federal, estadual, distrital e
municipal), assim como os Tribunais de Contas e o Ministério Publico, bem como as
autarquias, fundacg@es publicas, empresas publicas, sociedades de economia mista e
demais entidades controladas direta ou indiretamente pela Unido, Estados, Distrito
Federal e Municipios.

A Administracdo Publica é obrigada a atender as demandas dos cidaddos. A
Lei 12.527 estabelece que o acesso a informacao é a regra e o sigilo, a exce¢do. A
informacdo sob a guarda do Estado é sempre publica, devendo o acesso a ela ser
restringido apenas em casos especificos. A Lei prevé exce¢les a regra de acesso
para dados pessoais e informacdes classificadas por autoridades como sigilosas.

O cidadéo pode solicitar a informacéo publica sem necessidade de justificativa.
No caso de negativa de acesso a informacdes, o cidaddo pode interpor recurso a
autoridade hierarquicamente superior aguela que emitiu a decisdo. Persistindo a
negativa, o cidaddo podera recorrer ao Ministro de Estado da area ou, em caso de
descumprimento de procedimentos e prazos da Lei 12.527, a CGU. Em dultima
instancia, cabera recurso a Comissao Mista de Reavaliacdo de Informacdes.

A Lei 12.527 ainda prevé a responsabilizacdo do servidor nos casos de seu
descumprimento. Recusar-se a fornecer informacéo requerida nos termos da Lei,
destruir ou alterar documentos ou impor sigilo para obtencao de proveito pessoal, por
exemplo, sdo consideradas condutas ilicitas, podendo caracterizar infracdo ou
improbidade administrativa.

Para garantir o acesso a informacdo, a Lei, além de estipular procedimentos,
normas e prazos, prevé a criagdo, em todos os érgaos e entidades do poder publico,
do SIC-Servico de Informacdes ao Cidadao.

Quanto aos atendimentos feitos através do Servi¢co de Informacgéo ao Cidadao
— SIC no ano de 2019, vale observar que dos 426 pedidos de informacéao recebidos,
foram solicitadas 32 prorrogacdes, o que corresponde a 7,28% do total dos pedidos.
3 (trés) foram indeferidos e 19 originaram recursos de 12 instancia.
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