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Ouvidoria da Conab
Relatorio Anual de Atividades
Exercicio - 2017

| - Apresentagao

Este trabalho tem por objetivo apresentar as informag¢des produzidas a partir
das manifestagdes recebidas pela ouvidoria da Conab no exercicio de 2017.

O relacionamento cliente x empresa constréi ao longo do ano uma complexa
rede de informagdes que possibilita uma visdo estatistica por meio de analises e
comentarios acerca dos resultados das manifestacbes processadas pela Ouvidoria, e,
também, permite coteja-los com os exercicios anteriores, fruto do desempenho das
atividades produzidas pela Companhia nos ultimos anos.

Por meio da Resolugao CONAD n° 006, de 26 de novembro de 2007, a
Companhia Nacional de Abastecimento — Conab implantou a Unidade Orgéanica de
Ouvidoria, a exemplo de outras corporagdes publicas e privadas.

A partir do novo Estatuto da Companhia, aprovado em 19/12/2017, a
Ouvidoria passou a ter novas atribuicdes e responsabilidades dentro do contexto da
Governanga Corporativa da Conab. Na Sec¢ao IV, Art. 133, a Ouvidoria passou a vincular-
se ao Conselho de Administracao, ao qual devera reportar-se diretamente.

Em relagao as competéncias, o Art. 134 dispOs sobre o recebimento e exame
de sugestdes e reclamacgdes visando melhorar o atendimento da companhia em relagao a
demandas de investidores, empregados, fornecedores, clientes, usuarios e sociedade em
geral; receber e dar encaminhamento as denuncias internas e externas, inclusive sigilosas,
relativas as atividades da Conab; e, outras atividades correlatas definidas pelo Conselho
de Administragao.

O Artigo 135 determina que a Ouvidoria devera dar encaminhamento aos
procedimentos necessarios para a solucdo dos problemas suscitados, e fornecer meios
suficientes para os interessados acompanharem as providéncias adotadas.

Até a implementagdo do novo Regimento Interno, a Ouvidoria continuara
atuando conforme o Novo Estatuto e no desenvolvimento de possiveis arranjos de
mitigacao de risco na condugao de seus trabalhos a serem definidos posteriormente pelo
Conselho de Administragao.

A Ouvidoria recebeu e acompanhou, no exercicio de 2017, 716
manifestagées (demandas) por meio dos seus canais de comunicagdo, objeto de
comentario no item Ill deste relatério.
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Se cotejarmos o desempenho da Companhia ao longo dos ultimos anos (2012
a 2017), a medida que aumenta a atuagcdo da Empresa, o universo de usuarios cresce
proporcionalmente a quantidade de demandas formuladas. Isso pode ser comprovado pela
variagado/comportamento proporcional em que, juntos, reclamagdes e solicitagdes,
passaram a responder pela grande maioria das manifestacdes encaminhadas para a
Ouvidoria, no periodo. (vide Grafico |)

Com o advento da Instrucdo Normativa OGU/CGU N° 01, de 05/11/2014, foi
estabelecido pelo 6rgao coordenador do Sistema Federal de Ouvidorias um
comportamento uniforme sobre o conjunto de manifestagdes e seus desdobramentos.

Diante disso, foram definidos varios procedimentos a serem seguidos pelas
Ouvidorias Publicas Federais. Nesse contexto, destaca-se a classificacdo das
manifestacdées conforme o Art.4°, em: | — Sugestao; Il — Elogio; Il — Solicitagao; IV —
Reclamacgao; e, V — Denuncia. (no Gréfico |, utilizou-se o inverso da disposigédo proposta,
apenas para efeito demonstrativo).
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Importante destacar que a partir de 02.01.2018, a Ouvidoria da Conab aderiu
ao e-OUV, Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, em substituicdo ao SISOUV.

Il — Objetivo (da Ouvidoria)

A Ouvidoria tem por objetivo atender ao cidadao, seja ele cliente interno ou
externo, nos assuntos inerentes aos servigos prestados e nos processos de gestdo da
Companhia e aos relacionados as atividades por ela desenvolvidas.

Isso a torna um importante instrumento de interacéo entre a instituicdo e a
sociedade, com vistas a refletir melhorias na busca da identidade entre eficiéncia e eficacia
na prestagdao dos servigos, com foco em solugdes para os possiveis entraves na relagao
entre os demandantes (cidadéo e instituigdes) e a Companhia.

A Ouvidoria objetiva atender as demandas/manifestacées com agilidade, de
modo que os interlocutores possam ficar prontamente satisfeitos em suas duvidas,
reclamacgdes, solicitagcbes , sugestdes, denuncias e elogios.

lll - Canais de Comunicagao com a Ouvidoria e os Resultados de 2017

A Ouvidoria possui no ambito das relagbes organizagao/clientes (internos e
externos) a disposi¢cao dos usuarios/clientes/demandantes, no momento, cinco canais de
comunicagao, para o encaminhamento de manifestagdes (demandas), que sao:

Site da Conab (SISOUV).
E- mail.
Correspondéncia.
Presencial.

YV VY

A exemplo de 2016, onde o site (com 62%) e o e-mail (com 36%) foram os
canais mais utilizados, em 2017, houve uma queda proporcional as manifestacoes
encaminhadas pelo site, porém, representando elevacao no percentual das manifestacoes
recebidas, totalizando aproximadamente, 67%, e, em relagcdo ao e-mail, representando
uma reducéo, totalizando aproximadamente, 32%. A escolha por ambos os canais de
comunicacgao, é reflexo, provavelmente, do crescimento do acesso aos meios eletronicos
de comunicagao, bem como da maior rapidez e praticidade proporcionada por esses
canais. (Grafico Il).

Mas, diferentemente de 2016, no exercicio de 2017 as correspondéncias
tradicionais (04 manifestagdes, correspondendo a menos de 1,0%) vém em ultimo lugar e,
normalmente, € a forma de comunicagdo mais utilizada pela clientela que ndo tem acesso
a internet. Quanto as manifestagdes presenciais, em terceiro lugar, com apenas 08
demandas, representando pouco mais de 1%, passou a ter vez, provavelmente, em virtude
de se notar provavel mudanga comportamental dos stakeholders e clientes em geral.



@ Conab

Grafico Il
Resultado por Canal de Comunicagao - 2017
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IV — Metodologia

A metodologia utilizada para a consecugdo do presente relatério dispds de
duas linhas de comportamento: Na primeira, busca explicar as razbes de trabalho da
Ouvidoria e a ferramenta que tornou possivel a realizagado deste trabalho; na segunda, a
partir da compreensao da primeira, ou, em decorréncia da primeira, tornou-se possivel a

elaboragao do presente relatério, contendo, as seguintes observacoes:

1. O mecanismo de funcionamento e processamento das atividades
desenvolvidas na Ouvidoria, a partir do SISOUV, tem inicio por meio de
um processo decisorio onde, alguém/interlocutor (interno ou externo),
em busca de esclarecimentos acerca de um evento, fato ou transacéo,
seja de procedimento interno ou de prestagdo de servigos da
Companhia, gera demandas utilizando-se como meio, 0s servigos
prestados pela Ouvidoria por intermédio de manifestagdes, que podem
ser: ora em funcdo da informagao incompleta (geradora de evento ou
fato), ora em virtude de alguma transagdo envolvendo produtos ou
servigos, prestados pela organizagdo, em que se caracteriza algum tipo

de insatisfagao.
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Nesse contexto ocorre o surgimento de uma demanda, feita a partir de
um dos canais de comunicagdo.Tais iniciativas decorrentes geram
situagdes cuja natureza, normalmente, sdo: registradas; classificadas e
contabilizadas em sistema de modo que se possa, posteriormente,
obter os resultados dessas demandas e, também, seja possivel a
promocao de estudos, analises e pesquisas sobre o funcionamento da
Companhia, assim como, aumentar a transparéncia da execugao de
suas atividades.

No caso da Ouvidoria da Conab utiliza-se o Sistema da Ouvidoria
(SISOUV) como mecanismo de avaliagao das situagdes citadas que, no
momento, e, de acordo com a IN OGU/CGU N° 01, de 05/11/2014,
podem ser classificadas em: Denuncia, Solicitagdo, Sugestao, Elogio,
Reclamacao.

Todas as manifestagdes devem ser cadastradas no SISOUV, sejam
aquelas produzidas a partir do canal de comunicacao pela internet, por
meio do link “fale com a Ouvidoria”, no qual recebe a denominacao de
“site”, sejam pelos demais canais de comunicagéo, ja mencionados.

Como tais demandas s&o armazenadas em um banco de dados
informatizado (o SISOUV), recebem um numero identificador,
sequencial, denominado: “demanda n°” e uma senha alfanumérica, o
que possibilita seu acompanhamento pela equipe da Ouvidoria, como
também, pelo demandante.

No que concerne as demandas, o SISOUV possibilita, ainda, além da
consulta por situacdo, atividade, unidade e natureza, a emissao de
relatérios e graficos detalhados. E de ressaltar que as demandas
recebidas por fax, e-mails e correspondéncias, ou feitas pessoalmente,
sdo cadastradas no sistema pelos integrantes da equipe que constitui a
Ouvidoria da Conab, encaminhando-se, posteriormente, mensagem ao
demandante para que possa acompanha-las no SISOUV, pela internet.

Essas manifestagdes sao analisadas e, se necessario, corrigidas
quanto ao adequado preenchimento dos campos destinados: a
identificagcdo do manifestante, a classificagdo por natureza (denuncia,
elogio, solicitagdo, reclamacédo e sugestdo), ao local da ocorréncia,
procedéncia e destino. Apdés a leitura e analise do conteudo das
demandas, constatada a oportunidade e necessidade, defini-se o
encaminhamento mais adequado para as questdes relatadas,
enviando-as para as areas responsaveis pelo assunto.

Ao retornarem a Ouvidoria, as respostas sdo analisadas, sob o ponto
de vista da consisténcia, em relacdo ao conteudo das questbes
formuladas. Uma vez solucionadas, de acordo com os procedimentos
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cabiveis, sdo langadas no sistema SISOUV, para registro e ciéncia ao
demandante;

2. O mecanismo de extracdo dos dados e estatisticas do SISOUV decorre
de uma solicitacdo em que o sistema efetua a consolidacdo dos dados
por natureza, regido, canais de comunicagao e atividade.

Uma vez gerados os relatorios, torna-se possivel iniciar uma analise
amiude dos resultados. Tais informacgdes possibilitam a elaboragao de
relatérios com a finalidade de se prestar esclarecimentos no conjunto
de transagbes que envolvem os interlocutores, seja na relacdo de
consumo, na relacdo de trabalho ou em relacdo a execucido de
programas governamentais.

V — Analise dos Resultados

O presente relatorio propde-se a apresentar os resultados gerados a partir do
SISOUV, considerando o periodo de 2017 e, também, uma breve analise da evolugdo das
demandas ao longo dos ultimos anos.

Dessa forma e em primeiro lugar, devemos tecer algumas consideragbes
acerca dos demandantes e dos Canais de Comunicagdao que em 2017 trouxeram pela
quarta vez, nos ultimos 06 anos, uma reducao na quantidade total das demandas. Porém,
se analisadas amiude em termos relativos, aumentaram pelo site, mas reduziram pelo e-
mail, gerando algumas questdes a serem postas sobre a relagao entre os demandantes e o
SISOUV.

Conforme podemos notar no Grafico Il, as manifestagdes encaminhadas por
e-mail continuam bem abaixo das manifestagdes encaminhadas pelo site, porém se
cotejadas proporcionalmente, em relagcao a 2016, houve redugédo daquelas efetuadas pelo
e-mail em 2016 contra um crescimento daquelas efetuadas pelo site. Isso pode ser um
indicativo de que, apesar de as pessoas buscarem a internet por intermédio do e-mail,
como principal instrumento de interlocucdo com a Companhia, o crescimento das
manifestacdes via site, possivelmente seja resultado de uma sucinta melhoria existente na
relacdo entre a Companhia e seus clientes.

Em anos anteriores, o uso do canal e-mail ora manteve-se em equilibrio, ora
resultou em significativo canal de comunicacdo bem superior ao Site. Nesse contexto, em
2014, a relagdo entre os principais canais foram: do total de 2.642 manifestagdes,
aproximadamente 21% corresponderam ao uso do e-mail, contra 79% de demandantes
optando pelo Site. Ja em 2015, as manifestagdes foram de 1.038, sendo aproximadamente
28% correspondente ao uso do e-mail, contra aproximadamente 72% correspondente ao
site. Em 2016, as manifestagbes totalizaram 779 demandas, sendo 33% e-mail, 1%
correspondéncia e 66% site.

Outro aspecto interessante na analise diz respeito as caracteristicas dos
demandantes. No Grafico lll, pode-se notar o extrato daqueles que se propuseram a
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questionar a organizagao em busca de direitos, informagdes, sugestbes e elogios, ou
reclamacgdes e denuncias, representando interesses pessoais, de grupos, organizagoes e,
até mesmo, orgao publicos.

Os cidadaos constituem a maioria dos demandantes, com 60%; 13%
constituem as demandas an6nimas, sendo que os empregados aparecem em 2° lugar, com
16%. As organizagbes ou empresas, em sua grande maioria, quando procedem uma
manifestacao, fazem em nome de um cidadao que a representa. Nesse caso, apesar de as
manifestagdes pertencentes as organizagdes totalizarem 6%, € possivel inferir que boa
parte das manifestagcdes apresentadas por cidadaos tiveram como nucleo de interesse
bases de uma ou mais organizagdes.

Grafico Il
Caracteristicas dos Dema
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Comparando os quantitativos das demandas por natureza do assunto,
Grafico IV, percebe-se que nos ultimos cinco anos ocorre um comportamento quase
uniforme quanto a participagédo das manifestagdes recebidas em relagéo a totalidade das
demandas. De qualquer forma, pode-se afirmar que nos exercicios de 2012 a 2017, a
clientela, tanto interna quanto externa, esteve mais preocupada em solicitar o apoio da
Ouvidoria na intermediacéo de contatos com unidades orgénicas da Conab, com o intuito
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de dirimir duvidas sobre informagdes, direitos, deveres e obrigagdes, vinculados as
atividades desenvolvidas intra e extra Companhia do que em exercicios passados, em
que nos primeiros trés anos de funcionamento do SISOUV observou-se que a clientela
esteve mais focada na formulagao de demandas contendo “reclamacgoes”.

Grafico IV

Comportamento Relativo por Natureza da Demanda - 2012 a 2017
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Diferentemente de 2015, relevante € mencionar as diferengcas de foco em
2016 e 2017, onde tanto os eventos climaticos que assolaram o Nordeste do Pais, aliado a
manutencdo de partes do Programa de Aquisicdo de Alimentos — PAA e ao Concurso
Publico executado pela Conab, em 2014, geraram um substancial numero de solicitagées.

Nesse contexto, se em 2015, houve pequena evolugdo das “reclamacgdes”
que aparecem em segunda colocagao, equivalendo a 16,00%, do montante das demandas
registradas, houve, também, pequeno crescimento das denuncias, totalizando 12,00% do
numero de demandas, o que, reforcou a hipétese de que o desempenho da Companhia,
sob a odtica das relagdes com os clientes, importante indicador para o resultado de uma boa
gestao, alcangou um ponto de inflexdo caracterizando mudancga positiva de comportamento
gerencial nessas relagoes.

Ja em 2016, apesar de uma redugao nas manifestagdes encaminhadas a
Ouvidoria, o aumento proporcional na quantidade de denuncias nao representa
crescimento absoluto na quantidade dessas denuncias, haja vista a instabilidade no
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cenario politico da época. Diante disso, pode-se inferir que, apesar de todos os
contratempos, deu-se continuidade na recuperagao de um regime de atencéo em busca de
um novo e mais estavel padrdo de qualidade para nossas normas, produtos e servicos.

Tais comentarios podem ser reforcados a partir dos dados apresentados em
2017, com a reducdao na quantidade de manifestacbes, contando as denuncias com
15,00% do total. No que concerne as demandas acerca de “solicitagdo”, inclusive de
esclarecimentos diversos / informagdes, houve uma reducao de 70,00% em 2015, para
59,00% em 2016, porém, voltando a 65,00%. Neste quesito, pode-se apontar também para
um ponto de inflexdo na condugao do marketing e na comunicagao dos processos, normas,
produtos e servigos prestados pela Companhia, seja para o campo interno, seja para o
campo externo.

Ainda no que diz respeito a natureza do assunto, as demandas recebidas
apos a devida analise e de acordo com sua classificacdo, mencionadas anteriormente, dao
o significado da necessidade de se tratar os dados e produzir a informagao que possa, de
alguma forma, gerar melhorias na condugéo dos processos, procedimentos, mecanismos e
instrumentos de gestao da Companhia.

Nesse contexto, o padrdo de comportamento semelhante ao exercicio de
2015, ainda que relativamente menor, pode ser observado no Grafico V, onde no exercicio
de 2017 mereceu destaque o total de 466 manifestacbes de “natureza solicitagao”
correspondeu a 65,00%, contra 59,00% em 2016, do total das demandas no ano.

GraficoV
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Ressalte-se que apdés o advento da Lei N° 12.527, de 18 de novembro de
2011, regulamentado pelo Decreto N° 7.724, de 16 de maio de 2012, também conhecida
como Lei de Acesso a Informagéo - LAI, dando origem ao Servigo de Acesso ao Cidadao —
SIC, cujo Sistema integrado por todas as Instituicdes Federais encontra-se sob a
coordenacdo da Controladoria Geral da Unido — CGU, a Instrugdo Normativa N° 1,
OGU/CGU, de 05/11/2014, tem-se uma melhora na conducéo dos servicos prestados pela
Ouvidoria.

Em 2015, a Companhia recebeu 112 demandas provenientes do SIC. Em 2016,
foram 133. E, em 2017, totalizaram 110 manifestagdes, participando com 15,00% no total
das demandas.

Grafico VI (a)
Natureza - Denuncia
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No campo da natureza “denuncia”, pode-se notar, por meio do Grafico VI (a),
que ha um crescimento do numero absoluto de denuncias entre 2012 e 2013.No entanto,
ha reducdo ou queda relativa a participacdo das denuncias no total das manifestagdes
encaminhadas a Ouvidoria no periodo.

Nos ultimos anos, porém, a representatividade desses numeros vinha
decrescendo. Em 2014, decresceu proporcionalmente, em termos linear e percentual, com
157 manifestacdes, aproximadamente, 6% do total das demandas do periodo. Em 2015,
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ocorre uma queda linear na
quantidade de denuncias,
porém com
representatividade superior
proporcional em relagédo ao
ano anterior. Em 2016,
persiste 0  crescimento
percentual, se cotejado com

o montante de
manifestacdes recebidas
anualmente.

Se em 2015

apresentou um aumento
proporcional em relagédo a
2014, em termos numéricos,
as denuncias foram
reduzidas na ordem de 33 manifestacdes, passando de uma participacao de 6%, para 12%
em termos relativos. Ja em relagéo a 2016, houve incremento linear e proporcional/relativo,
caracterizando uma reviravolta no evento de inflexdo da melhoria na conducao da Gestao,
na Prestacao de Servicos, enfim na relacdo com os clientes e com a Sociedade.

Pode-se inferir que a medida que crescem as atividades executadas pela
Companhia, especialmente aquelas relativas a Programas Institucionais diretamente de
responsabilidade do Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento — MAPA, do
Ministério do Desenvolvimento Agrario, Ministério do Desenvolvimento Social e Combate a
Fome, e/ou aquelas derivadas de convénios com outras instituigdes publicas ( incluindo ai,
inclusive, aquelas em que a Conab contrata os Servigos, como Instituicées promotoras de
Concurso, Clinicas e Hospitais conveniados, gerando janelas para novas operagdes, por
meio da prestacado de servigos ou da contratagdao de produtos), eleva-se a quantidade de
denuncias feitas ora por clientes, ora por colaboradores, ora por terceiros, que, mantém ou
nao, alguma relagéo com a Instituigao.

As denuncias, muitas vezes, contribuem sobremaneira para a
elevagcao/melhoria do behavior gerencial, pelos questionamentos acerca de condugao de
processos de toda ordem (operacionais, financeiros, tecnolégico e de informacéo). Ja, no
terreno das imotivadas, normalmente, sdo produzidas com o fito de reduzir/denegrir o
trabalho desenvolvido pelos colaboradores.

No campo interno, os conflitos e assuntos de interesse do quadro funcional,
como Instituto de previdéncia, Programa de Demissao Voluntaria, Plano de Cargos,
Carreiras e Salarios também sao geradores de denuncias motivadas e/ou imotivadas,
em sua grande maioria anénimas. Nesse contexto, em 2017, ha queda na quantidade de
denuncias e na participacao relativa em relagao ao total de manifestagdes, representando
110 manifestagdes, portanto, menor que 2016, com uma participacdo de aproximadamente
15,00%
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do total. No Grafico VI (b), a dinamica da atividade “reclamagao”, caminha
pari passu com o crescimento da abrangéncia de atendimento/cobertura nas operagdes de
execucao da Politica Agricola e dos Programas conveniados. Nesse contexto, vale
mencionar que a grande diferenga entre uma denuncia e reclamagao, nem sempre é
respeitada pelos clientes, usuarios ou demandantes. Normalmente, a reclamagao ocorre
em virtude de uma dificuldade na compreensao dos contratos, transacdes, processos e
atividades ou do acesso a uma informagao que, técnica e legalmente, deveria ou encontra-
se disponibilizada.

Entretanto, empiricamente, € possivel inferir, uma vez que nao existem
estatisticas e indicadores que demonstrem o contrario, que as situacbes que mais
contribuem para o alto indice de manutencao de reclamacdes na ordem de 23% em 2012;
de 25% em 2013; 20% em 2014; 14% em 2015; 16% em 2016; e, 15% em 2017 residem,
normalmente, em processos, produtos e servigos, no ambito das relagdes operacionais
externas e internas da Organizacgao e questdes inerentes aos Recursos Humanos.

No Grafico VI (c), o destaque fica por conta do comportamento das
solicitagcoes dos clientes e colaboradores. Normalmente, as consultas sobre dados,
informacgdes, operacionais ou normativas denotam a inferéncia empirica manifestada no
paragrafo anterior.

Para efeito de tornar os controles internos mais eficientes, a Ouvidoria, desde
a sua criacgao, vinha classificando as demandas recebidas, dos seus clientes, em um rol de
15 atividades especificas. No entanto, em virtude do advento da Lei de Acesso a
Informacgdes e, considerando, as especificidades de algumas atividades, optou-se por
especifica-las de modo que se pudesse melhor avaliar os motivos e razbes que levam ao
crescimento de manifestagoes.

Portanto, a partir de 2014 as atividades consideradas foram para 23. A partir
de 2016 chegou-se a 24 com a inclusdo do PDV e, em 2017, incluiu-se informacdes de
Produtos e Produtores, totalizando 25 atividades:

Grafico VI (c)
Natureza - Solicitagao
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Vi.
Vii.

viii.

Xi.
Xil.
Xiii.
Xiv.
XV.
XVi.

XVii.

XViii.

XiX.
XX.
XXi.

XXii.

XXiii.

XXIV.

XXV.

Armazenagem;

Concurso;

Convénios e Transferéncias;

Custo de Producao;

Doacao de Alimentos;

Estoques Publicos (PGPM, Contratos de Opgéao);
Fiscalizacdo de Estoque;

Informacdes sobre Produtos e Produtores;
Levantamento de Safras;

Licitacoes e Contratos;

Material e Patrimdnio;
Orgamento/Financeiro/Contabil;

Outras;

PAA;

PDV;

PNUD;

Precos da Agricultura Familiar;

Programas de Subvencgéo Econémica (PEP, PROP, PEPRO etc);
PROHORT;

Recursos Humanos;

SIC Lei N°12.527/2011;

Saude;

Série Historica de Precos e Producao;
Tecnologia da Informacao; e,

Venda Balcéo.
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Grafico VI
Resultado por Ativid
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O Griafico VIl retrata a quantidade de “demandas por atividade” ocorridas em
2017, em que aproximadamente 15% do total de 716 manifesta¢cdes dos usuarios/clientes,
correspondem as “atividades” destinadas ao PAA (Agricultura Familiar), e, 15% Recursos
Humanos; enquanto em primeiro, com aproximadamente 20% do total, tem-se as
manifestagcbes para o SIC. Além disso, 6% das manifestagdes foram amparadas na
atividade Concurso, 5% Venda Balcao e Tecnologia da Informacéo.

Essa situacdo foi diferente em exercicios anteriores. Em 2013, devido ao
aumento da procura por milho no Nordeste, Venda balcdo, duvidas na contratagcdo de
projetos no PAA e questionamentos acerca de assuntos diversos — Outros, corresponderam
a 21%, 17% e 17%, respectivamente; Ja em 2016, (vide Grafico VIIl) devido as
consideragcdes de ampliacdo do periodo de alcance/validade do Concurso, foram
agrupadas em, aproximadamente, 6% concurso, 21% PAA, e 5% Venda Balcdo -
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respectivamente. Ressalte-se que os recursos humanos tiveram uma participagdo bem
significativa, na ordem de 17%, seguido pelo SIC, também com 17%, e, pelo SAS, com 9%.

Isso fez com que parte consideravel das demandas recebidas, ao longo dos
quatro ultimos anos tivesse como destino, a entdo Diretoria de Pessoas — DIGEP; as
SUREGs e a Diretoria de Politica Agricola e Informagdes — DIPAI, com vistas a analise e
indicacao de solugao, conforme o disposto no Grafico Xl, mais adiante.

Se em 2014, muito diferente do comportamento de 2013, observou-se, ainda,
que o crescimento das atividades operacionais da companhia se nos impunha uma revisao
no modus operandi de alguns processos, especialmente, daqueles que envolvem as agoes
de concurso; do PAA e do Programa Venda Balcdo. Ressalte-se que, em 2016 e 2017,
além dessas, destaca-se as demandas do publico interno nas questdes relativas a Gestao
de Pessoas — Recursos Humanos.

Grafico VIiI

Demandas por Atividade - 2016
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¥ Orgcamento/Financeiro/Conta PAA {Agricultura Familiar)
Estoques Puablicos {PGPM, E Concurso
Programas de Subvengdo ' Material e Patrimdnio
Custo de Producio Série Historica de Pregos e
Doacdo de Alimentos Armazenagem

Pregos da Agricultura Familiar

Com relagdo a “situacéo” das demandas, Grafico IX, (solucionada ou em
tramitacdo), em 31.12.2017, diferentemente de 2016, constatou-se que 100% das questbes
foram solucionadas/finalizadas, dentro do prazo, o que corresponde a um montante de
716 Demandas solucionadas.
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Isso vem demonstrar a preocupacado da equipe, no decorrer do ano, com o
acompanhamento pari passu dos assuntos, com foco na satisfagcdo do cliente e no
cumprimento da Lei de Acesso a Informacdo - LAl. E de se esclarecer que, para as
demandas registradas em 2016, em tramitagao apds a data de elaboragao do relatério
final, foram adotadas as medidas pertinentes a solugao, sendo que, também, todas foram
devidamente solucionadas.
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O Grafico X demonstra o comportamento das demandas por situagdo ao
longo dos ultimos anos. Percebe-se que a redugdo das demandas em tramitagdo de 2012
a 2017 (alcangando 19,95% em 2014, chegando a 0 em 2017) foi significativa. O ponto de
inflexao teve inicio em 2015, que de 19,95% reduziu para 2,41%. Em 2016, manteve-se a
tendéncia no processo de solugcdo buscando atender os prazos cabiveis. E, em 2017,
conseguiu-se o atendimento integral aos clientes/demandantes, atendendo as exigéncias
de Compliance e de melhores praticas na Governanga Corporativa.

VI - Metas da Ouvidoria para 2018

Durante o ano de 2018, a Ouvidoria continuara buscando eficiéncia e
melhoria em todas suas atividades. Em decorréncia de uma maior divulgagao do papel da
Ouvidoria no contexto da gestado e surgimento de novas leis, como a Lei N° 13.460, de 26
de junho de 2017, que dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario
dos servicos publicos da administragdo publica, as manifestacbes em 2018, poderao
superar as registradas no exercicio de 2017. Diante disto foram estabelecidas as seguintes
metas:

» promover, internamente e de maneira continua, o conceito de Ouvidoria,
por meio de divulgacdo de informagdes, noticias, publica¢des e relatdrios de
atividades;

» ampliar a articulagdo com as demais Ouvidorias Publicas, por meio de
participagdo na entidade representativa dos ouvidores publicos e da
promogao/participagdo em eventos de Ouvidoria ao longo do ano;

» prosseguir com o trabalho de integracdo da Ouvidoria e as diversas
unidades da Companhia, por meio de reunides e palestras, com o intuito de
trocar experiéncias e propagar as atividades por ela desenvolvidas;

» Continuar com a implantagdo do Sistema de Ouvidorias do Poder
Executivo Federal — e-OUV, da OGU em parceria com a CGU/OGU, gerando
as condigdes para o desenvolvimento de um sistema integrado reduzindo
significativamente o movimento de Comunicacao Interna — Cl, mitigando os
riscos ocasionados com a demora de respostas aos usuarios ;

» aprimorar a pagina da Ouvidoria na Internet e Intranet com a inclusao de
mais opg¢des de consulta e interagdo com o e-OUV, bem como de mais
informacgdes aos usuarios quanto aos procedimentos adotados em relagao as
suas demandas; e,

» participar das ag¢des que visam melhoria/celeridade nas respostas e na
operacionalizacdo do Servico de Informacdo ao Cidadao — SIC, previsto na
Lei n® 12.527, de 18.11.2011.
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VIl — Conclusao

A manutencdo da Ouvidoria da Conab no patamar de eficiéncia e
credibilidade alcangado nos ultimos anos, s6 foi possivel dada a autonomia funcional
permitida ao Ouvidor e a aderéncia dos empregados e colaboradores aos seus trabalhos,
nao tendo havido, ao longo da existéncia da Ouvir, ingeréncia por parte dos dirigentes da
Companhia que pudesse colocar em risco 0 bom desempenho das suas competéncias
regimentais. Do ponto de vista sistémico, procura estar em contato com todas as Unidades
Gestoras da Companhia, bem como vinculada ao universo das Ouvidorias Publicas e suas
entidades representativas.

A Ouvidoria conduziu seus trabalhos com profissionalismo e agilidade,
ancorando suas acgdes na equidade social e sempre focada no atendimento aos principios
constitucionais norteadores da administracdo publica. Mas, sempre ha espago para
melhorias, principalmente, na condugao de um setor que, de fato, promova constantemente
reformulacéo de processos, procedimentos e servigcos prestados pela Companhia, de modo
que a propensao de crescimento de manifestagdes ou demandas desfavoraveis, acerca
das atividades desenvolvidas pela organizagao, seja reduzida e tenda a zero.
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