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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria da CONAB - Companhia Nacional de Abastecimento integra o sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo Federal — SisOuv, cabendo-lhe atuar como interlocutora entre o cidadao e a Admi-
nistracao Publica,de modo que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania proporcionem
continua melhoria dos servicos publicos prestados.

Adicionalmente, compete a Ouvidoria apresentar seu Relatorio de Gestao anual, em que con-
temple as principais acdes desenvolvidas, os resultados obtidos e as propostas de melhorias e aperfei-
coamento aos servicos prestados.

A Ouvidoria da CONAB € a unidade organica responsavel pelo tratamento das reclamacoes, soli-
citacdes, denuncias, sugestoes, elogios, simplifique - Lei 13.460/2017 e pedidos de Acesso a Informacao
com base na Lei de Acesso a Informacao — Lei 12.527/2011.

A atuacao da Ouvidoria é tanto para o publico externo (usuarios), quanto interno (empregados,
comissionados, estagiarios e terceirizados), e os meios para recepcionar as manifestacdes encaminha-
das pelos cidadaos, estao disponiveis por diversos canais: internet (canal Fala. BR), e-mail e atendimen-
to presencial.

Cumpre informar que com a Publicacao da Portaria 581, de 9 de Marco de 2021, da Ouvidoria
Geral da Uniao - OGU/CGU, para o registro das manifestacoes de Ouvidoria ou de pedidos de Acesso a
Informacao, devera ser utilizado preferencialmente o canal de atendimento oficial do Governo Fede-
ral, a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao — FALA.BR ( art.13 da Portaria).

Por meio da Plataforma Fala.BR poderao ser registrados e acompanhados Elogios, Reclamacoes,
Sugestoes, Solicitacoes, Pedidos de Acesso a Informacao, Pedidos de Simplificacao de Servicos Publicos
e Denuncias, lembrando que estas ultimas podem ser registradas de forma identificada ou anénima.

Tais procedimentos envolvem, fundamentalmente, as etapas de recebimento das manifesta-
coes e pedidos de informacao, analise da procedéncia e triagem, registro e encaminhamento as ins-
tancias pertinentes em busca de solucao/informacao.

Inicia-se a partir de entdo, o processo de acompanhamento pela Ouvidoria. Os usuarios internos
e externos (demandantes) recebem as informacdes sobre o encaminhamento das suas manifestacoes,
assim como as respostas em atendimento as mesmas.

A vantagem da manifestacao ser registrada € que o proprio usuario ja recebe o numero do pro-
tocolo que permitira o acompanhamento da demanda em todas as fases do processo de atendimento
e,ainda, consulta-las apos concluidas.

A Ouvidoria tem como missao atuar no dialogo entre o cidad3o e a Administracao

Publica, garantindo aos usuarios, o direito a adequada prestacao de servicos definidos no Codi-
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go de Defesa dos Usuarios do Servico Publico - Lei13.460/2018, notadamente quanto ao cumprimento
de prazos, normas e procedimentos.

As principais competéncias da Ouvidoria da CONAB, estao estabelecidas pela Portaria 581,de 09
de marco de 2021, que prevé orientacdes para o exercicio das competéncias das unidades do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOUV, instituido pelo Decreto n°® 9.492, de 5 de setembro
de 2018.

O presente relatério fornece informacoes das atividades desenvolvidas por esta Ouvidoria no
transcurso do exercicio de 2021, bem como divulga os dados estatisticos referentes as manifestacoes
recepcionadas e as providencias adotadas nesse periodo.

2. FORCA DE TRABALHO

Aforca de trabalho da Ouvidoria é composta por 4 empregados sendo que dentre estes, 02 (dois)
possuem cargo de nivel médio, 01 de nivel superior e o Ouvidor, que exerce cargo de natureza especial.

3. METODOLOGIA

A metodologia utilizada para a consecucao do presente relatério observa o disposto no artigo 52
da Portaria n° 581,09 de marco de 2021 que estabelece:

As unidades do SisOuv deverdo elaborar relatorios de gestdo com periodicidade mini-
ma anual, a ser publicado no sitio eletronico do orgdo ou entidade até o primeiro dia do més
de abril de cada ano, abrangendo informacdes referentes ao ano anterior.

O relatdrio anual de gestdo deverd conter, ao menos:
- informacoes sobre a forca de trabalho da unidade de ouvidoria;
- 0 numero de manifestacoes recebidas no ano anterior;
- andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacoes;
- a andlise dos problemas recorrentes e das solucoes adotadas;

- informacoes acerca do funcionamento de seus conselhos de usudrios de servicos
publicos; e

Companhia Nacional de Abastecimento Relatorio de Gestdo da Ouvidoria 5



- acoes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas de
acoes para superd-las, responsdveis pela implementacdo e os respectivos prazos.

O relatorio anual de gestdo deverd ser encaminhado a autoridade mdxima do
orgdo ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.

No caso da Ouvidoria da Conab, todas as manifestacoes devem ser cadastradas no Fala.BR, se-
jam 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 comunicacao, ja
mencionados. Como tais demandas sao armazenadas no sistema Fala.BR, recebem um numero iden-
tificador, sequencial, denominado NUP - o que possibilita seu acompanhamento pela equipe da Ouvi-
doria, como também pelo demandante.

No que concerne as demandas, a utilizacao do sistema Fala.Br possibilita, ainda, além da con-
sulta por situacao, atividade, unidade e natureza, a emissao de relatorios e graficos detalhados, em es-
pecial, no site Resolveu, no caso das demandas de Ouvidoria apresentando, ainda, o grau de satisfacao
do usuario. lgualmente, no que concerne aos pedidos de Acesso a Informacao.

F de se ressaltar que as demandas recebidas por e-mails e correspondéncias, ou feitas pessoal-
mente, sao cadastradas no sistema pelos integrantes da equipe que constitui a Ouvidoria da Conab,
com o devido pedido de autorizacao do solicitante, encaminhando-se, de maneira simultanea, men-
sagem ao demandante para que possa acompanha-las no Fala BR. Nos casos de pedidos de Acesso a
Informacao, além do recebimento de outra NUP —Numero de Unidade de Processamento, e tendo em
vista a necessidade de preenchimento de cadastro contendo o CPF, o usuario pode acompanhar sua
demanda e, se for o caso, nao satisfeito com a resposta, podera fazer recurso a instancias superiores.

Importante ressaltar que a Ouvidoria nao atua como mera repassadora de manifestacoes as
unidades internas da Companhia e as Superintendéncias Regionais. Tem-se como uma de suas atri-
buicdes precipuas, identificar, preliminarmente, se as demandas apresentam elementos minimos in-
dispensaveis a analise que sera realizada pelas areas técnicas, podendo, para tanto, requerer do usua-
rio do servico publico, quando devidamente identificado, que apresente complementacao necessaria
para o prosseguimento do feito.

Quando for verificado que nao ha elementos suficientes para o prosseguimento da analise, seja
por demanda em duplicidade, falta de complementacao dos usuarios do servico publico, ou mesmo,
ante a impossibilidade de se obter mais informacoes, quando tratar-se de demanda anénima, com-
petira a Ouvidoria finalizar a referida manifestacao na Plataforma (Fala.BR), sem prejuizo de reabri-la,
caso sejam posteriormente apresentados novos elementos que permitam o acolhimento pela unida-
de administrativa.
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4. ATUACAO DA OUVIDORIA

Apos triagem, avalia-se a procedéncia das manifestacoes, buscando solucoes junto as
demais unidades;

Recebe através do canal de comunicacao disponivel as denuncias, sugestoes, elogios,
pedidos de informacoes, pedidos de simplificacao e reclamacoes referentes a atuacao
da Conab;

Representa os interesses do cidadao na organizacao;
Resguarda o sigilo das informacoes;

Promove o exercicio de cidadania, assegurando aos seus usuarios o direito a informacao,
orientando-os adequadamente sobre procedimentos, obrigacoes e direitos;

Interage com as demais unidades da empresa, acompanhando as providéncias adota-
das e o cumprimento dos prazos estabelecidos;

Mantém o usuario informado sobre as providéncias adotadas em relacao a demanda
apresentada, com agilidade e transparéncia;

Assegura ao usuario o direito a manifestacao de forma direta e desburocratizada;

Divulga de forma transparente e acessivel sua finalidade e os meios de acessos aos seus
Servicos;

Orienta e educa os seus usuarios quanto ao limite da atuacao da Ouvidoria;

Interage, quando necessario, com a Ouvidoria do Ministério da Agricultura e seus vincu-
lados, buscando a troca de informacoes e solucoes para as demandas;

Interage com as Ouvidorias de outras instituicoes, buscando a troca de informacoes e
conhecimentos;

Analisa as demandas de forma sistémica para identificar oportunidades de melhoria
dos servicos prestados referentes aos procedimentos e acdes da Conab;

Sugere sempre que possivel medida de aperfeicoamento dos processos e procedimen-
tos internos, com base na avaliacao das manifestacoes registradas.

5. MANIFESTACOES DE OUVIDORIA

De janeiro a dezembro de 2021, foram registradas pela Ouvidoria 361 manifestacoes distribuidas
conforme as tipologias registradas na Plataforma Fala.BR e 161 pedidos de Acesso a Informacao (LAl -
Lei de Acesso a Informacao), totalizando 522 manifestacoes.
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As demandas foram respondidas em sua totalidade, nao ha pedidos e/ou manifestacoes em
tratamentos referentes ao exercicio de 2021.

Manifestacoes sao pronunciamentos dos usuarios dos servicos publicos e tém por objetivo
principal apresentar, declarar, dar conhecimento a Ouvidoria de seus anseios, duvidas, necessidades e
opinioes, auxiliando o Poder Publico.

Ressalta-se que os dados utilizados para a producao deste relatdrio sao obtidos com a extracao
direta dos dados armazenados na plataforma Fala.BR, além dos dados disponiveis no “Painel Resol-
veu?”.

Quando se acessa a pagina da Ouvidoria no site da Conab, o item “Fale com aOuvidoria”, reme-
te o} usuario ao endereco https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/Selecio-
narTipoManifestacao.

As manifestacoes na Conab estao classificadas da seguinte forma:

Dentncia

E 0 ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solucdo dependa da
atuacao dos 6rgaos apuratorios competentes.

Elogio

F a demonstracio de reconhecimento ou de satisfacao sobre o servico publico ofere-
cido ou o atendimento recebido.

Reclamacao

F a demonstracio de insatisfacdo relativa a prestacio de servico publico e & conduta
de agentes publicos na prestacao e na fiscalizacao desse servico.

Simplifique

F a maneira pela qual o cidad3o pode contribuir e participar do processo de simplifi-
cacao do pais, propondo melhorias e formas de desburocratizar servicos publicos. A
solicitacao de simplificacao esta definida no Decreto n°® 9.094, de 17 de julho de 2017.

Solicitacao
F o pedido para adocio de providéncias por parte dos érgios e das entidades da

administracao publica federal.

® DO @
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Sugestao

l — | Eaapresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de servicos
publicos prestados por érgaos e entidades da administracao publica federal.

6. CANAIS DE ENTRADA

A Ouvidoria/Conab disponibiliza os seguintes canais de acesso ao usuario:

&) Plataforma Fala.BR falabr.cgu.gov.br

E-mail ouvidoria@conab.gov.br

Telefone (61) 3403-4575

Correspondéncia ou atendimento presencial End: SGAS, Quadra 901, Lote 69 - Con-
junto A -1° Subsolo - Trecho 1 - Edificio Conab, Brasilia-DF CEP: 70390-010

SSNCIICIL

Oportuno esclarecer que, qualquer contato com a Ouvidoria para registro de manifestacao, por
qualquer dos meios citados acima, sera reduzido a termo e registrado posteriormente no Sistema Fala.
BR —Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao.

O recebimento de manifestacdes pela Ouvidoria por meio de canais de comunicacao, deu-se
mediante a seguinte distribuicao:

Grafico 1 - Manifestacoes recebidas pela Ouvidora

r Presencial —1(0,1%)

— E-mail - 136 (26%)

Fala.br — 385 (74%) —

Fonte: Conab
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Conforme os dados colhidos, verifica-se que o canal que se destaca com mais acessos as mani-
festacoes € o Fala.Br,com um numero total de 385, que representa 74% do total. Em segundo lugar vem
as manifestacdes enviadas por e-mail que s30136 (26%) e por Ultimo o presencial,com 1 manifestacao,
correspondente a 0,1%.

Lembramos que, devido as medidas implementadas visando protecao a saude do cidadao, oca-
sionados pelo surto da Covid no ultimo ano, o canal presencial registrou baixa procura. Mas trata-se de
um canal importante para oportunizar atendimento aos variados perfis de interessados.

7. TIPOS DE MANIFESTACAO

Atabela e o grafico 1 apresentam respectivamente o total de manifestacoes recebidas mensal-
mente por tipo de manifestacao. A partir desses dados, € possivel constatar que o tipo de manifesta-
cao mais demandado no exercicio de 2021 foi a Denuncia, conforme se verifica a seguir:

Tabela 1 - Total de manifestacoes mensalmente por tipo

Tipo Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez| Total | % _

7 10 17 1 9 6 12 17 25 1 17 18 160 4432%
0 1 1 0 2 0 0 2 0 3 0 5 14 3,88%
1

6 2 2 3 3 7 4 5 4 3 4 44 12,19%

0 0,00%
9 7 14 17 8 12 16 10 4 12 17 9 135 37,40%
2 2 1 1 1 1 8 2,22%

9 26 34 30 22 22 36 34 34 30 37 37 361 100%

Fonte: Conab

—

Grafico 2 - Total de manifestaces mensalmente por tipo

Sugestao -8 (2%) T

— Denuncia—160 (44%)

Solicitagéo -135 (3 8%) — N ElOgiO ~-14 (4%)
— Elogio—14 (4%)

L Simplifique — 0 (0%)

Fonte: Conab

=
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Conceituacao que se faz necessaria, ja que gera muitas duvidas é quanto a Denuncia e Comu-
nicacao:

A Comunicacao € um modo de manifestacao “Anénimo”, onde se garantem a preservacao dos
dados identificadores do comunicante e posteriormente ao recebimento se procede o encaminha-
mento a CGU, sem qualquer resposta ao usuario. Ja a Denuncia € classificada como pseudoanoni-
mizada, consistente em um mecanismo de disfarce da identidade, que permite a resposta direta ao
manifestante.

8. ENCAMINHAMENTOS DAS MANIFESTACOES

A Ouvidoria da Conab busca assegurar o tratamento especifico para cada tipo de demanda re-
cebida. Os graficos a seguir apresentam o volume de registros de demandas por participacao nacional
recebidas pela Ouvidoria da Conab no ano de 2021.

8.1. DISTRIBUICAO POR REGIAO

Importante constatacao a ser analisada é quanto as regioes do pais de onde provém as manifes-
tacoes registradas pela Ouvidoria da Conab.

Grafico 3 - Manifestacoes por regiao

r Regido Norde — 18 (3,4%)

— Regido Nordeste —102 (19,5%)

Nao informado —196 (37,5%) —

— Regido Centro-Oeste — 98 (18,8%)

Regido Sudeste — 74 (14,2%) - L Regido Sul - 34 (6,5%)
Fonte: Conab

Pela verificacao acima € possivel constatar que a falta de preenchimento de todos os campos do
relatério, pelo usuario, acarreta a superioridade dessa auséncia na analise do quesito, que aparece lide-
rando com 37,5% (dados nao informados). Seguindo, verificase que o maior nimero de manifestacoes,
sao provenientes da regiao Nordeste (19,5%), seguido pela Centro-Oeste (18,8%), Sudeste com (14,2%),
Sul (6,5%) e fechando a regiao Norte com (3,4%).
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8.2. DISTRIBUICAO POR UNIDADES

Outro ponto que merece destaque € a analise e distribuicao das manifestacoes por Unidades
da Conab.

Tabela 2 - Distribuicao das manifestacoes por unidades da Conab

%
Orgdos Estatutarios 156 29,89%
Presidencia 43 8,24%
Ouvidoria 61 11,69%
D 27 517%
Diab 40 7,66%
Digep 42 8,05%
Dipai 63 12,07%
Suregs 78 14,94%
Naolnformado 12 230%
Total 522 100%

Fonte: Conab

Grafico 4 - Distribuicao das manifestacoes por unidades da Conab

Nao informado — 2% T

Sureg-15% —
— Orgéos Estatutarios - 30%
Dipai-12% —
Digep-8% — — Presidéncia - 8,24%
Dirab-8% —

Diafi - 5% i L. Ouvidoria —12%
Fonte: Conab

Das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria, de um total de 522 manifestacoes, 156 (30%) fo-
ram encaminhadas para Orgdos Estatutérios, 78 (15%) encaminhadas as SUREGs (Superintendéncias
Regionais), 63 (12%) a DIPAI, 43 (8,24%) encaminhadas a Presidéncia, 42 (8%) encaminhadas a DIGEP, 40
7,66%) encaminhadas a DIRAB, 61 (11,69%) a Ouvidoria, 27 (5%) direcionadas a DIAFI e 12 (12,3%) nao
informados.

—

8.3. ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

A Ouvidoria realiza o tratamento das manifestacoes com base nos assuntos relacionados na
Plataforma Fala.Br. Segue abaixo os servicos mais demandados no exercicio de 2021:

-
N
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Grafico 5 - Servicos demandados pelas manifestacoes

Administracdo e Governanca 30,77%
Recursos Humanos

Inf. sobre producao, area plantada e produtividade
Programa de Aquisicao de Alimentos - PAA

Saude

Nao informado

Venda em Balcao

Armazenagem

Informacao sobre produtos e produtores

Doacao de alimentos

Série historica de precos e producao

Fonte: Conab

Pelos dados apresentados, percebe-se que o assunto mais tratado é Administracao e Gover-
nanca, com 30,77% de citacdes, em seguida com 21,15% esta Recursos Humanos (RH), com 8,65% estao
manifestacdes a respeito de: Informacdes sobre Producio, Area Plantada e Produtividade; PAA — Pro-
grama de Aquisicao de Alimentos e Saude, todos os trés temas empatados. Seguindo, tém-se Assunto
nao Informado, com 6,73%, venda de Balcao com 4,81%, com 3,85% Armazenagem, 2,88% Informacoes
sobre Produtos e Produtores, e os menos citados e empatados em ultima posicao temos Doacao de
Alimentos e Série Historica de Precos e Producao, ambos com 1,92%.

9. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO - LEI DE
ACESSO A INFORMACAO (LAI) LEI 12.527/2011

Apos a Lei12.527 de 18/11/2001, também conhecidas como Lei de Acesso a Informacao, que deu
origem ao SIC — Servico de Acesso ao cidadao, a companhia recebeu 161 (cento e sessenta e uma) de-
mandas pela Plataforma Fala.Br, que foram classificadas como pedido de Acesso a Informacao.
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CONAB - Companhia Nacional de Abastecimento T S > D
CATEGORIA DO ORGAO: EMPRESA PUBLICA

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
PEDIDOS RECEBIDOS  RANKING

161 116° / 301

TEMFPO MEDIO DE RESPOSTA RANKING

9,14 dias 60° / 301 RESPONDIDOS  EM TRAMITAGAO OMISSOES

T Fkdo dé réspodta 5od pedidos e

arenin b nfernasde

Fonte: Brasil, 2022

Do total dos pedidos recebidos, todos foram respondidos em um prazo médio de 9,14 dias.

10. PESQUISA DE SATISFACAO

A pesquisa de Satisfacao da Ouvidoria/CONAB é realizada por meio de link disponibilizado quan-
do do retorno das respostas ao cidadao e busca avaliar a qualidade dos servicos prestados pela CONAB
sobre alguns aspectos, tais como, a qualidade da resposta, o prazo de atendimento e a qualidade do
sistema e-Ouyv, além de, auxiliar na identificacao de servicos que demandam melhorias, objetivando
maior eficiéncia na gestao administrativa. No exercicio de 2021 foram respondidas 38 pesquisas, se-
gundo informacoes extraidas do “PAINEL RESOLVEU?” da CGU.

Painel Resolveu? € uma ferramenta que reune informacdes sobre manifestacoes de Ouvidoria
(denuncias, sugestoes, solicitacoes, reclamacdes, elogios e pedidos de simplificacao) que a Administra-
cao Publica recebe diariamente pelo sistema e-OUV. A aplicacao permite pesquisar, examinar e com-
parar indicadores de forma rapida, dinamica e interativa.

Criado pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria (CGU), o painel visa dar transparéncia
e fornecer dados que auxiliem gestores e cidadaos no exercicio do controle por meio da participacao
social.

1- BRASILCONTROLADORIA-GERAL DA UNIAQ. Painel Lei de Acesso a informacao: Orgdo Conab - periodo 01/01/2021a 31/12/2021. Brasilia:
Controladoria-Geral da Uniao, 2022. Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.htm. Acesso em: 20 jul. 2022.
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RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

99% 18% 26%

TOTAL DE RESPOSTAS 38

SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito{a) com o atendimento prestado?)

ﬂ’_.t:' '.:l’._tt- SERIE HISTORICA

10,53% —
7,89%

Resposta :
#5 @ Muito Satisfeito

4 B Satisfeito
3 & Regular

®2 @ Insatisfeito 7 03 9 U/U

@1 & Muifo Insatisfeiio

47 37%
15.42%

15,79% —/ o
Satisfagao Media

TOTAL DE RESPOSTAS 38

Fonte: Brasil, 20222

Em relacdo ao grau de satisfacao dos usuarios e de acordo com o Painel Resolveu da CGU, a
Conab encontra-se com um grau de satisfacao superior a 70%, contra 10,50% de insatisfeitos, ou seja,
observa-se um bom indice de resolucao das manifestacoes encaminhadas pelos usuarios.

2 - BRASILCONTROLADORIA-GERAL DA UNIAQ. Painel Resolveu?: Orgdo Conab - periodo 01/01/2021 & 31/12/2021. Brasilia: Controladoria-
-Geral da Uniao, 2022. Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm. Acesso em: 20 jul. 2022.
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11. ANALISE COMPARATIVA

De grande importancia para a avaliacao das demandas e consequente aperfeicoamento das
medidas da Ouvidoria, a analise comparativa ora apresentada, trata os niumeros referentes aos tipos
de manifestacoes.

Grafico - NOmeros de manifestacées por tipo - 2020-2021

W 2020 H 2021

120

Denuncia Elogio Reclamacédo Simplifique Solicitacao Comunicacdo Sugestao

Fonte: Conab

Tabela 3 - Numeros de manifestacoes por tipo - 2020-2021Conab

Denincia 2 59 180%
Elogo 5 14 190%
Reclamaggo 75 44 -40%
Simplifique 0 0 0

Solicitaggo 131 135 3,50%
Comunicagdo 158 101 36%
Sugestio 6 8 32%

Total 396 361 -8,60%

Fonte: Conab

Pelo exposto, verificados os numeros totais, observa-se a queda na quantidade de manifesta-
coes em 2021, comparadas as de 2021. Quando analisados pormenorizadamente temos o aumento no
nimero das: Denuncias, 21 em 2020, passando para 59 em 2021 (180%); Elogios passaram de 5 para 14
(190%); Solicitacoes, de 131 para 135 (3,5%) e Sugestoes, de 6 para 8 (32%). As quedas de deram nas Re-
clamacoes, de 75 cairam para 44 (-40%) e as Comunicacoes, reduziram de 158 para 101 (-36%).

—
[+)]
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12. MELHORIAS CONTINUAS

Em busca de promover a melhoria continua do tratamento dado pela equipe da Ouvidoria as

demandas e manifestacoes, estao previstas as seguintes atividades para o ano de 2022:

1.

Cursos de Capacitacao da equipe pelas areas técnicas da CONAB, a fim de promover a possi-
bilidade de analises preliminares desenvolvidas pela propria equipe OUVIR, tornando possivel
responder e finalizar as demandas internamente;

. Capacitacao da equipe da Ouvidoria: Participacao em "lives” e cursos de atualizacao para ca-

pacitacao e adequacao as constantes atualizacoes do sistema e das legislacoes utilizadas pela
ouvidoria;

Em relacao a qualidade das respostas e dos encaminhamentos, tanto internos quanto exter-
nos, o Projeto “A CONAB QUER TE OUVIR”, prevé a elaboracao de Cartazes e cartdes de visita
contendo um cédigo de acesso do tipo “OR CODE”. Referido codigo ira direcionar o usuario dos
servicos publicos a plataforma FALA.BR, para que possa proceder ao devido e correto registro de
manifestacoes de Ouvidoria;

Com vistas a publicidade e acesso a informacao, ha previsao da Elaboracao de Informes que
divulgarao acoes, dados e demais informacoes que venham a ser consideradas relevantes;

. Elaboracao do Regimento Interno da Ouvidoria;
. Atualizacao da Carta de Servicos;

. Buscar melhorias no tocante a plataforma Fala. BR e o preenchimento obrigatério com os dados

do usuario manifestante. Para maior exatidao e melhoria na analise e gestao dos dados, faz-
-se necessario o maior numero de informacodes possiveis. Para tanto, devera ser confeccionado
controle via sistema /banco de dados, para que possa ser atingido uma melhor qualidade das
informacodes recebidas.

Implementacao do modo triagem da CGU (Sistema SEI)

. Realizar o diagnostico do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica
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13. CONSIDERACOES FINAIS

Impdoe a Ouvidoria cumprir o que determina Art. 18, da Lei N° 13.460, de 26/06/2017, e do Art.
24-C do Decreto N° 9.492/2018, cada 6rgao ou entidade que compde o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal (SisOuv) devera criar um ou mais conselhos de usuarios de servicos publicos, os
quais nao poderao exceder a quantidade de servicos previstos na Carta de Servicos ao Usuario.

Nessa questao, para cumprir as exigéncias de colocacao dos servicos prestados pela Conab
no padrao gov.br, teve a Ouvidoria que refazer a Carta de Servicos aos Usuarios, inclusive separando
os usuarios PJ e Instituicoes Governamentais daqueles servicos direcionados as Pessoas Fisicas. Além
disso, havia a necessidade de melhorar a redacao da Carta atual de modo que se possa implementa-la
no gov.br.

Com a atualizacao da Carta de Servicos sera possivel alimentar a base do GOV. br onde sera
possivel realizar a Pesquisa de Usuario na Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios de Servicos Pu-
blicos. Referida plataforma dispoe de enquetes que direcionam sociedade e governo na identificacao
dos desafios e necessidades a serem enfrentadas, propondo solucdes para melhor atendimento aos
anseios da populacao.

A Ouvidoria da CONAB tem cumprido com a sua missao de atuar como interlocutora entre os
cidadaos/usuarios de seus servicos.

Tendo como foco possibilitar que as manifestacoes decorrentes do exercicio da cidadania pro-
porcionem continua melhoria dos servicos publicos prestados, a unidade tem atuado no sentido de
aprimorar a sua forma de atuacao, com revisao e implementacao de novos fluxos de trabalho, manua-
lizacao das atividades e avaliacdes acerca das analises realizadas pela equipe.

Dentre as possibilidades para 2022, vislumbra-se avancar na automacao do tratamento de ma-
nifestacoes menos complexas, assim como nos controles gerenciais e individuais que permitam ofe-
recer uma resposta aos usuarios com qualidade superior e em menor prazo.

O diagnostico do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica, por sua vez, permitira mapear
oportunidades de melhoria que serao enderecadas através da elaboracao de plano de acao, com pre-
visao de conclusao para marco de 2023. Espera-se, com esse esforco, além de outros em andamento e
que surgirao, seguir evoluindo no tratamento de manifestacdes e atendimento a usuarios de servicos
que procuram a Ouvidoria da CONAB, aproveitando-se ainda a massa de dados disponiveis na plata-
forma Fala.BR para auxiliar na execucao de atividades das demais areas da Companbhia.
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