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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
cidaddo e a Administracao Publica, de modo que as manifestacbes decorrentes do exercicio da
cidadania proporcionem continua melhoria dos servicos publicos prestados.

A Conab possui importancia estratégica ao oferecer informacdes técnicas para embasar a sua
tomada de decisdo quanto a elaboracdo de politicas publicas voltadas a agricultura. Para isso,
fornece informacdes detalhadas e atualizadas sobre a produgéo agropecuaria nacional, por meio
de levantamentos de previsdo de safras, de custos de producdo e armazenagem, de
posicionamento dos estoques e de indicadores de mercado, além de estudos técnicos que
viabilizam a analise do quadro de oferta e demanda, dentre outros dados.

Além disso, a Companhia tem a responsabilidade de executar estratégias de inclusado social,
gue sado adotadas pelo Governo Federal, com énfase na geracdo de emprego e renda. Ela
também participa, como 6rgdo executor, de programas e a¢des governamentais que contribuam
para 0 bem-estar de comunidades que estejam em situacdo de inseguranca alimentar e
nutricional.

O presente relatorio tem por objetivo apresentar os resultados da atuacao da Ouvidoria da
CONAB no desempenho de suas atribuicbes, no ano de 2022, com as principais acdes
desenvolvidas, os resultados obtidos e as propostas de melhorias e aperfeicoamento aos servi¢cos
prestados, garantindo aos usuarios, o direito a adequada prestagcdo de servigos definidos no
Cdédigo de Defesa dos Usuarios do Servigo Pablico - Lei 13.460/2018, notadamente quanto
ao cumprimento de prazos, normas e procedimentos.

A Ouvidoria da CONAB ¢é a unidade organica responsavel pelo tratamento das Dendncias,
Elogios, Reclamacgbes, Simplifique, Solicitacdes de Informacgbes/Lei 13.460/2017 e pedidos de
Acesso a Informagéo com base na Lei de Acesso a Informacao/Lei 12.527/2011.

A Ouvidoria € responsavel, no ambito de sua atuacdo, pelo aprimoramento do
relacionamento da Empresa com seus publicos interno e externo em suas diferentes
instancias administrativas. E responséavel também pela implementacéo da Lei de Acesso
a Informacéo.

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

FarLagp

Plataforma Fala.BR falabr.cgu.gov.br

E-mail ouvidoria@conab.gov.br
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http://www.embrapa.br/acessoainformacao/servico-de-informacao-ao-cidadao-sic
http://www.embrapa.br/acessoainformacao/servico-de-informacao-ao-cidadao-sic

@ Telefone (61) 3403-4575

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

Com a Publicacdo da Portaria 581, de 9 de Margo de 2021, da Ouvidoria Geral da Uni&o -
OGU/CGU, para o registro das manifestacdes de Ouvidoria ou de pedidos de Acesso a
Informacéo, deveréa ser utilizado preferencialmente o canal de atendimento oficial do Governo
Federal, a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — FALA.BR ( art. 13 da
Portaria).

Quando se acessa a pagina da Ouvidoria no site da CONAB, o item “Fale com a

Ouvidoria”, remete o] usuario ao enderecgo -
https://falabr.cqu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao

As manifestacdes na CONAB estéo classificadas da seguinte forma:

" Denuncia

E o ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugdo dependa da atuag&o
dos 6rgédos apuratérios competentes.

‘ Elogio

E a demonstracéo de reconhecimento ou de satisfagéo sobre o servico publico oferecido
ou o atendimento recebido.

E a demonstracédo de insatisfacdo relativa & prestacdo de servico publico e & conduta de
agentes publicos na prestacédo e na fiscaliza¢éo desse servico.

Reclamacéao

Companhia Nacional de Abastecimento


https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-581-de-9-de-marco-de-2021-307510563
https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-581-de-9-de-marco-de-2021-307510563
http://falabr.cgu.gov.br/
http://falabr.cgu.gov.br/
http://falabr.cgu.gov.br/
http://falabr.cgu.gov.br/
http://falabr.cgu.gov.br/
http://falabr.cgu.gov.br/
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao
https://falabr.cgu.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao

‘ Simplifique

E a maneira pela qual o cidaddo pode contribuir e participar do processo de simplificac&o
do pais, propondo melhorias e formas de desburocratizar servigos publicos. A solicitacdo de
simplificacéo esté definida no Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017.

‘ Solicitacdo

E o pedido para adocdo de providéncias por parte dos 6rgdos e das entidades da
administragdo publica federal.

; Sugestao

E a apresentacéo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de servicos publicos
prestados por érgaos e entidades da administracao publica federal.

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

Importante ressaltar que em 2022, as entregas realizadas pela Unidade ocorreram sob forte
caréncia de pessoal, tendo em vista as perdas de aproximadamente 50% (cinquenta por cento)
da equipe, ocorridas por ocasiao do ultimo PDI, transferéncia de empregados para outras areas,
afastamentos em virtude da COVID 19 (empregados com comorbidades), o que constituiu uma
intensa sobrecarga de atividades, que a equipe atendeu plenamente, com base em seu
profissionalismo e comprometimento.

Ao longo de 2022, a Ouvidoria da CONAB contou com o apoio e a frutuosa parceria do
Consad - Conselho de Administracdo, da Direx -Diretoria Executiva, do Coaud - Comité de
Auditoria e do Confis - Conselho Fiscal, bem como de todas as Superintendéncias Regionais,
sem os quais nao teria sido possivel enfrentar os desafios a que foi submetida. Fica aqui registrado
0 nosso agradecimento.

Aos empregados da CONAB, que compreenderam a importancia de manter um
dialogo permanente com a sociedade, fornecendo o adequado atendimento as demandas
dos cidadaos com eficiéncia e agilidade. Esses empregados sédo pecas fundamentais na
melhoria da prestacdo dos servigos publicos.

Companhia Nacional de Abastecimento



2 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 deveréo elaborar relatérios de gestdo com periodicidade minima
anual, a ser publicado no sitio eletrénico do 6rgéo ou entidade até o primeiro dia do més de abril
de cada ano, abrangendo informagdes referentes ao ano anterior.

§ 1° O relat6rio anual de gestao devera conter, a0 menos:

| - Informacdes sobre a for¢ca de trabalho da unidade de ouvidoria;

[l - O nimero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

[Il - Analise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacoes;
IV - A andlise dos problemas recorrentes e das solu¢fes adotadas;

V - Informacdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usuarios de
Servicos publicos; e

VI - AcBes consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas
de acdes para supera-las, responsaveis pela implementagéo e os respectivos prazos.

§ 2° O relat6rio anual de gestdo devera ser encaminhado a autoridade maxima
do 6rgao ou entidade a que esteja vinculada a unidade do SisOuv.”

Importante ressaltar que a Ouvidoria ndo atua como mera repassadora de manifestacdes
as unidades internas da Companhia e as Superintendéncias Regionais. Tem-se como uma de
suas atribuicBes precipuas, identificar, preliminarmente, se as demandas apresentam elementos
minimos indispensaveis a andalise que sera realizada pelas &reas técnicas e de apuracao,
podendo, para tanto, requerer do usuario do servigco publico, quando devidamente identificado,
gue apresente complementagao necessaria para o prosseguimento do feito.

Quando nédo héa elementos suficientes para o prosseguimento da analise, seja por demanda
em duplicidade, falta de complementagéo de informacdes dos usuérios do servigo publico, ou
mesmo, ante a impossibilidade de se obter mais informagdes, quando tratar-se de demanda
andnima, competird & Ouvidoria finalizar a referida manifestacdo na Plataforma (Fala.BR), sem
prejuizo de reabri-la, caso sejam posteriormente apresentados novos elementos que permitam o
acolhimento pela unidade administrativa.

Companhia Nacional de Abastecimento



3 ATUACAO DA OUVIDORIA

e Recebe através dos canais de comunicacao disponiveis as denuncias, sugestdes,
elogios, pedidos de informacdes, pedidos de simplificacéo, reclamacgdes e pedidos de
Acesso a Informacdo, referentes as areas de atuacdo da CONAB;

e ApOs triagem, avalia-se 0 encaminhamento das manifestacdes buscando solucdes
junto as unidades da companhia;;

o Representa os interesses do cidaddo na organizagao;

¢ Resguarda o sigilo das informacdes;

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

¢ Mantém o usuéario informado sobre as providéncias adotadas em relacdo a demanda
apresentada, com agilidade e transparéncia;

e Assegura ao usuario o direito & manifestacéo de forma direta e desburocratizada;

¢ Divulga de forma transparente e acessivel sua finalidade e os meios de acessos aos
Seus servicos;

e Orienta e educa 0s seus usuarios quanto ao limite da atuacao da Ouvidoria;

¢ Interage com as Ouvidorias de outras instituicdes, buscando a troca de informacdes e
conhecimentos;

e Analisa as demandas de forma sistémica para identificar oportunidades de melhoria
dos servigos prestados referentes aos procedimentos e acdes da CONAB,;

e Sugere sempre que possivel medida de aperfeicoamento dos processos e
procedimentos internos, com base na avaliacdo das manifestacdes registradas.

4 FORCA DE TRABALHO

A forca de trabalho da Ouvidoria é composta por 4 empregados lotados pertencentes ao
qguadro da CONAB, sendo: que 02 (dois) possuem cargo de nivel médio, 01 (hum) de nivel
superior e o Ouvidor, que exerce cargo de natureza especial.

E importante que no ano 2023 seja integrado a equipe mais um analista do quadro permanente,
com o intuito de mitigar riscos de ndo atendimento aos prazos legais exigidos das demandas de
Ouvidoria: relatorios, Fala Br/,SIC, projetos estratégicos e etc.

Importante ressaltar que em 2022, as entregas realizadas pela Unidade, ocorreram sob
forte caréncia de pessoal, tendo em vista as perdas, de 50% (cinquenta por cento) da equipe,
ocorridas por ocasiao do ultimo PDI, transferéncia de empregados para outras areas,
afastamentos em virtude da COVID 19 (empregados com comorbidades), o que constituiu uma
intensa sobrecarga de atividades, que a equipe atendeu plenamente, com base em seu
profissionalismo e comprometimento. Ao longo do ano a Ouvidoria contou com a colaboracéo de
03 assessores da residéncia, cargo em comissao. .

5 DETALHAMENTO DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS

De janeiro a dezembro de 2022, foram registradas 513 manifesta¢cdes, conforme consta do
Relatério extraido da Plataforma Fala.br

a) 348 manifestacdes de Ouvidoria (Lei 13.460/2107)

b)122 pedidos de Acesso a Informacao LAI — (Lei 12.527/2011)



¢) 43 manifestac¢des foram arquivadas (ocorre quando ndo ha elementos suficientes para
0 prosseguimento da analise, seja por demanda em duplicidade, falta de complementacgéo
de informac¢des dos usuarios do servi¢o publico, ou mesmo, ante a impossibilidade de se
obter mais informacdes, quando tratar-se de demanda anénima

5.1 CANAIS DE RECEBIMENTO

O recebimento de manifestacdes pela Ouvidoria, por tipo de canal de comunicacao, deu-se
mediante a seguinte distribuicéo:

Outros - 3 (1%) Presencial -1(0,29%)

h" Telefone - 1(0,29%)

a4 Whatsapp - 1 (0,29%)

Fala.br - 166 (47,70%)

E-mail - 176 (50,57%)

B E-mail ®Fala.br ®OQutros Presencial ®Telefone ™ Whatsapp

Conforme os dados colhidos, verifica-se que o canal que destaca -se com mais
manifestacdes foram as enviadas por e-mail com um namero total de 176 manifestacdes,
representando um total de 50,57%. Em segundo lugar vem as manifestaces enviadas por meio
da Plataforma Fala.br que foram registradas em um total de 166 (47,70%) e os demais
correspondem a menos de 1%. (Computados apenas as manifestagdes de Ouvidoria)

Na avaliagdo da Ouvidoria foi muito elevada a quantidade de demandas recebidas por
email. E urgente e necessario que seja realizada uma campanha interna e externa salientando
para a importancia de se concentrar as demandas na Plataforma Fala.Br, bem mais segura e com
garantia de cumprindo de prazos para respostas.

Uma total reformulagédo na pagina da Ouvidoria no site da CONAB seria muito eficaz na
tentativa de conduzir o nosso usuario para a utilizacao da Plataforma.

Vale registrar que todas as manifestacfes recebidas por email sdo cadastradas pela equipe
na Plataforma Fala Br e recebem um nimero NUP.

5.2 TIPOS DE MANIFESTAGAO

A tabela e o grafico 1 apresentam respectivamente o total de manifestacdes recebidas
mensalmente por tipo de manifestacdo. A partir desses dados, é possivel constatar que o tipo de

Companhia Nacional de Abastecimento Relatério de Gestdo da Ouvidoria / Exercicio
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manifestacdo mais RECEBIDA no exercicio de 2022 foi a Solicitagdo, conforme se verifica a
seguir:

TiPO MAI
Deniincia/ Comunicagdo 25,29%
Elogio ] 0,86%
Reclamagdo 7 6 6 5 1 6 | 1 4 1 41 11,78%
Simplifique 3 0,00%
Solicitagdo | 59,48%
Sugestdo 2,59%

JUN

Sugestdo - 9 (2,59%)

Dentncia/
Comunicagdo - 88
(25,29%)

B - Elogio - 3 (0,86%)

Solicitagdo - 207
(59,48%)
Reclamagdo - 41
(11,78%)

Simplifique; 0,00%

Gréfico 1

Somente séo classificadas as demandas de Ouvidoria. Os pedidos de Acesso a Informagéo
sdo tratados separadamente no Relatério e ndo séo classificados por TIPO.

Conceituacdo que se faz necesséria, j& que gera muitas duvidas é quanto a Denuncia e
Comunicacéo:

A Comunicagéao € um modo de manifestagdo “Anénimo”, onde se garantem a preservagao
dos dados identificadores do comunicante e posteriormente ao recebimento se procede o
encaminhamento a CGU, sem qualquer resposta ao usuario. Ja a Denuncia é classificada como
Pseudoanonimizada, consistente em um mecanismo de disfarce da identidade, que permite a
resposta direta ao manifestante.

6 ENCAMINHAMENTOS DAS MANIFESTACOES

A Ouvidoria da CONAB busca assegurar o tratamento especifico para cada tipo de
demanda recebida. Os gréficos a seguir apresentam o volume de registros de demandas por
participacao nacional recebidas pela Ouvidoria da CONAB e distribuidas ao longo de 2022.

Companhia Nacional de Abastecimento Relatdrio de Gest3o da Ouvidoria / Exercicio
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6.1 DISTRIBUIGAO POR REGIAO

Importante constatacdo a ser analisada é quanto as regifes do pais de onde provém as
manifestacdes registradas pela Ouvidoria da Conab.

Regido Norte -
13/3,74%

Regido Sul -
"‘32/9,20%

Ndo Informado -
91/26,15%

Regido Centro-
Oeste - 72/20,69%

Regido Sudeste -

85/24,43% =
Regido Nordeste -

55/15,80%

Pela verificacdo acima € possivel constatar que a falta de preenchimento de todos os
campos do relatério, pelo usuario, acarreta deficiéncia na analise do quesito, principalmente por
nao ser campo de preenchimento obrigatério a localidade da demanda (UF), que aparece
liderando com 26,15% (dados ndo informados). Seguindo, verifica-se que o0 maior numero de
manifestacdes, sdo provenientes da regido Sudeste (24,43%), seguido pela Centro-Oeste
(20,69%), Nordeste com (15,8%), Sul (9,20%) e fechando a regido Norte com (3,74%).

6.2 DISTRIBUICAO POR UNIDADES

Outro ponto que merece destaque € a analise e distribuicdo das manifestacbes por
Unidades da CONAB.

Companhia Nacional de Abastecimento Relatério de Gestdo da Ouvidoria / Exercicio
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COGER - COMASE -
Sureg's - 18/5,17% 3/0,86%

69/19,83% "/ COMET - 1/0,29%

DIAFI - 15/4,31%
Presidéncia -
25/7,18%

DIGEP -
51/14,66%

Ouvidoria -
13/3,74%
Nao Informado -

6/1,72%
DIRAB - DIPAI -
41/11,78% 106/30,46%

Das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, de um total de 348 manifestacdes,

e 106 (30,46%) foram encaminhadas para DIPAI - Diretoria de Politica agricola e
Informacdes,

69 (19,83%) encaminhadas as SUREGSs (Superintendéncias Regionais),
51 (14,66%) a DIGEP — Diretoria de Gestédo de Pessoas,

41 (11,78%) encaminhadas a DIRAB — Diretoria de Abastecimento Social,
25 (7,18%) encaminhadas a Presidéncia,

18 (5,17%) encaminhadas & COGER - Corregedoria,

15 (4,31%) encaminhadas a DIAFI — Diretoria de administracéo e Financas
13 (3,74%) a Ouvidoria,

6 (1,72%) nao informados,

3 (0,86%) encaminhadas a COMASE,

1 (0,29%) direcionadas & COMET — Comiss&o de Etica

6.3 ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS (utilizando-se o campo TAGS que foram
criados na Plataforma fala Br em 2022)

Até 2021 o Relatério da Ouvidoria era elaborado com as informacdes contidas no campo
ASSUNTO da base do relatério Fala. Br, que embasava toda a classificacdo das demandas. No
entanto, verificou-se que em virtude de o campo ser preenchido pelo usuéario e ndo ser possivel
altera-lo ap6s a manifestacdo ser cadastrada e concluida, muitas vezes o preenchimento nao se
dava de forma correta, ocorrendo que 0 assunto nem sempre correspondia ao que estava descrito
no teor (descritivo) da demanda, causando um total equivoco nas informacdes disponiveis no seu
resultado

Foram criados na base da Plataforma Fala. Br 63 assuntos (TAGS) que deverdo ser
preenchidos pela propria equipe da Ouvidoria, com o intuito de promover a corre¢cao no cadastro
das demandas e que passaram a ser utilizadas para a elaboracdo do atual Relatério.

Companhia Nacional de Abastecimento Relatério de Gestdo da Ouvidoria / Exercicio
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Os servicos cadastrados e utilizados para todos os registros ocorridos em 2022 foram
baseados nas grandes linhas de atuacdo da CONAB, quais sejam:

Abastecimento Social

Agricultura Familiar

Armazenagem

Comercializacéo

Estoques

InformacgBes Agropecuarias e

Politica de Garantia de precos Minimos

Como também foram criados para classificacdo da area — meio da companhia, tais como:
Correicado, Administracdo e Governanca, Irregularidades e etc.

Com base neste novo método, abaixo listamos os servicos (TAGS) mais demandados no
exercicio de 2022:

6.3.1. CLASSIFICACAO GERAL

INFORMAGOES AGROPECUARIAS 25,57%
ADMINISTRAGAO E GOVERNANGA 16,38%
RECURSOS HUMANOS 10,34%
ABASTECIMENTO SOCIAL | 4,60%
INFORMAGOES SOBRE EXECUCOES DE...|l4)31%
INFORMAGOES SOBRE PRODUGAO, PRODUTOS, ... |l4)31%
IRREGULARIDADES NA EXECUCOES DE... |l402%
COMERCIALIZAGAO: DESVIO DE CONDUTA ETICA |i3}45%
SAUDE:: COVID 19/ DESCUMPRIMENTO DE... |Ni2}87%
ARMAZENAGEM | 2,87%
IRREGULARIDADES EM MATERIAIS E PATRIMONIO [§2J01%
CORREICAO: ASSEDIO MORAL/SEXUAL |92]01%
SISTEMAS E PLATAFORMAS DA CONAB |'1,72%
AGRICULTURA FAMILIAR }'1,44%
IRREGULARIDADES EM VENDAS EM BALCAO |1,15% ‘ ‘

e As 10 TAGS mais demandadas

Pelos dados apresentados, o assunto mais tratado € Informac¢des Agropecuarias, com
25,57% de demandas, em seguida com 16,38% estd Administracdo e Governanga, com
10,34% estdo manifestacdes a respeito de Recursos Humanos.

Seguindo, tém-se Abastecimento Social, com 4,60%, Informacdo sobre execucdo de
programas empatado com Informacdes sobre Producdo, Produtos, produtores, area plantada
e produtividade com 4,31%, com 4,02% Irregularidades na execucao de programas, 3,45%
Comercializacdo: Desvio de Conduta Etica, Informacdes sobre Covid/descumprimento de
medidas de salude empatados com Armazenagem com 2,87%, com 2,01% Correi¢cdo: Assédio
Moral/Sexual e Irregularidades em Materiais e Patriménio da CONAB, Sistemas e Plataformas
da CONAB com 1,72%, Agricultura Familiar 1,44% e por ultimo Irregularidades em Vendas em
Balcdo com 1,15%.
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Muito interessante observar que de acordo com o Relatério de Gestao referente ao ano
base 2021 os dois principais assuntos mais demandados foram:

1) Administragédo e Governanga — Correspondendo a 30,77% e

2) Recursos Humanos — correspondendo a 21,15%, (O que muito provavelmente ndo
correspondia a realidade, por uma questédo de equivoco por parte do usuario quando da sua
classificagdo na entrada dos dados na plataforma).

Necessario de faz continuar a promover a melhoria no sistema de classificagdo por tipo de
demanda, tendo em vista ser uma informacao muito relevante para anélise e melhoria dos
servigos prestados pela companhia.

6.3.2. CLASSIFICACAO DE TAGS POR DIRETORIA
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= Administragdo e Governanga

= Informagdes: execugdo de
Programas

u Irregularidades: Execugdo de
Programas e Materiais e
Patrimonio

» Recursos Humanos:
Aposentadoria e Pensdo

® Armazenagem

s Abastecimento Social

u Informagdo: Execugdo de Programas

= Informagdes Agropecudrias: Informagdes

= [rregularidades: Vendas em Balcdo, Execugdo
de Programas, Licitagdes e Contratos

= Agricultura Familiar

u Administracdo e Governanga

m Reclamacdo: Estoques Publicos

= Comercializagdo: Leildes Conab

m Estoques: Estoques Publicos e Privado

7. PEDIDOS DA LAI - LEI DE ACESSO A INFORMAGAO

, A companhia recebeu 122 (cento e vinte e dois) manifestacfes pela Plataforma Fala.Br e mail do
SIC, que foram classificadas como pedido de Acesso a Informacao, abaixo os dados contidos na
plataforma da LAI:
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CONAB - Companhia Nacional de Abastecimento

CATEGORIA DO ORGAO: EMPRESA PUBLICA

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
PEDIDOS RECEBIDOS = RANKING
122 125° / 302

100,000%
TEMPO MEDIO DE RESPOSTA  RANKING

7,65 dias 53° /302 RESPONDIDOS  EM TRAMITAGAO OMISSOES

Tempo médio de resposta aos pedidos de

acesso a informagao.

* Do total dos pedidos recebidos, todos foram respondidos em um prazo médio de 7,65 dias.

8. TRANSPARENCIA ATIVA (Sistema de Transparéncia Ativa)

A LAl estabelece que as informagfes de interesse coletivo ou geral devem ser divulgadas de
oficio pelos 6rgaos publicos, espontanea e proativamente, independentemente de solicitagdes. Além
disso, 0 seu art. 8 da LAI, prevé um rol minimo de dados que os 6Orgdos e entidades devem,
obrigatoriamente, divulgar nas suas paginas oficiais na internet, no menu “Acesso a Informagao”.

Para acompanhar a implementacdo da transparéncia ativa, a CGU mantém um painel que
apresenta um panorama da implementacdo da norma de acesso a informacdo em todo o Poder
Executivo Federal e disponibiliza informagdes sobre nimeros de pedidos e recursos recebidos pela
instituicdo, cumprimento de prazos, perfil dos solicitantes, além de aspectos relativos a transparéncia
ativa.

A transparéncia ativa ocorre quando o 6rgao libera o maior nimero de informagfes e dados
possiveis em seu portal, independente de pedidos prévios. Sdo avaliados 49 itens, dentre os quais
estdo: informacdes institucionais, licitacdes e contratos, receitas e despesas, auditorias e participacao
social. Todos os itens devem ter seu conteido publicado em conformidade com o Guia de transparéncia
ativa para érgaos e entidades do Poder Executivo Federal.

Em dezembro de 2021, a CONAB cumpria 25 itens integralmente e 10 parcialmente e ocupava
204° lugar no ranking de cumprimento dos itens de transparéncia ativa. Naquela ocasiéo, itens como
dados abertos, informacgdes classificadas, licitacGes e contratos dentre outros estavam pendentes de
informacé&o.

No decorrer de 2022 foi realizado pela Ouvidoria/SIC ampla atualizacdo das informacdes que
ainda estavam incompletas ou faltantes. Desta forma foi realizado um grande esforco junto as areas da
Companhia e, no ano em que a Lei de Acesso a Informacdo completou a sua primeira década em vigor,
a CONAB alcancou o 96° lugar no ranking do Sistema de Transparéncia Ativa - STA, num total de 311
empresas avaliadas pela CGU no ranking de transparéncia ativa no Painel Lei de Acesso a Informacé&o.
Cumprindo integralmente os 47 dos 49 itens avaliados e permanecendo ainda com 02 itens cumpridos
parcialmente, pela CGU no ranking de transparéncia ativa no Painel Lei de Acesso a Informacéo.
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Segue a posicao da CONAB no ranking nacional que pode ser verificada no link da Transparéncia
Ativa no portal da CGU no seguinte endereco: : https://centralpaineis.cqu.qov.br/visualizar/lai:

Ulima Atualizacio => 24/03/2023 06:03:12

CONAB - Companhia Nacional de Abastecimento Alualizagio >> Didra

CATEGORIA DO ORGAQ: EMPRESA PUBLICA

TRANSPARENCIA ATIVA ITENS DE TRANSPARENCIA ATIVA AVALIADOS
avauianes: 49 [ 49

CUMPRIDOS: 47

RANKING DE CUMPRIMENTO 95,918% 0,000%
o
96° / 311
CUMPRIDOS CUMPRIDOS PARCIALMENTE NAO CUMPRE
CUMPRIMENTO POR ASSUNTO CUMPRIMENTO POR ITENS INFORMAGOES CLASSIFICADAS
Cumpre Cumpre Pardalmente
25,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
75,0%
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9. PESQUISA DE SATISFACAO

A pesquisa de Satisfacdo da Ouvidoria/CONAB é realizada por meio de link disponibilizado
guando do retorno das respostas ao cidadao e busca avaliar a qualidade dos servigos prestados
pela CONAB sobre alguns aspectos, tais como, a qualidade da resposta, o prazo de atendimento
e a qualidade do sistema e-Ouv, além de, auxiliar na identificacdo de servicos que demandam
melhorias, objetivando maior eficiéncia na gestdo administrativa. No exercicio de 2022 foram
respondidas 48 pesquisas, segundo informagdes extraidas do “PAINEL RESOLVEU?” da CGU.

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informaces sobre manifestacbes de
Ouvidoria (dendncias, sugestdes, solicitagdes, reclamacdes, elogios e pedidos de simplificacdo)
que a Administragdo Publica recebe diariamente pelo sistema e-OUV. A aplicagdo permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dinAmica e interativa.
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https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

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 participagéo social.

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
232 22% SERIE HISTORICA
8,33% Respostas
16,67% ® & Muito Satisfeito
45,83% &) Satisfeito

Sim Parcialmente Nao — @ Regular

&) Insatisf
65% 8% 27% e 69.79%

20,83% ® (9 Muito Insatisfeito
Satisfacdao Média
TOTAL DE RESPOSTAS 48 TOTAL DE RESPOSTAS 48

Em relacdo ao grau de satisfacdo dos usuérios e de acordo com o Painel Resolveu da CGU,
a Conab encontra-se com um grau de satisfacdo superior a 60%, contra 16,67% de insatisfeitos,
ou seja, observa-se um bom indice de resolucdo das manifestagbes encaminhadas pelos
USUArios.

10. ANALISE COMPARATIVA

De grande importancia para a avaliacdo das demandas e consequente aperfeicoamento
das medidas da Ouvidoria, a analise comparativa ora apresentada, trata os niumeros referentes
aos tipos de manifestacdes em 2021 E 2022

250
200
150
100

50

o L I. — -

Denuncia / Elogio Reclamacgdo Simplifique Solicitagao Sugestao
Comunicagao

B Sériel M Série2

Companhia Nacional de Abastecimento Relatdrio de Gest3o da Ouvidoria / Exercicio
2022



Tipos de Manifestagdo Variagdo(%)
Dentincia / Comunicagdo
Elogio
Reclamacgao

Simplifique
Solicitacdo
Sugestao

Pelo exposto, verificados os numeros totais, observa-se a queda na quantidade de
manifestacdes em 2022, comparadas as de 2021. Quando analisados pormenorizadamente
temos uma queda no numero das: Denuncias/ Comunicac¢des, 160 em 2021, passando para 88
em 2022 (-45%); Elogios passaram de 14 para 3 (-76%); Solicitacdes, subiram de 135 para 207
(54%) e Sugestdes, de 8 para 9 (13%). A queda nas Reclamacdes, cairam de 44 cairam para 41
(-7%).

11.MELHORIAS OCORRIDAS EM 2022

Em busca de promover a melhoria continua do tratamento dado pela equipe da Ouvidoria as
demandas e outras atividades, foram realizadas as seguintes atividades/Projetos:

a) Criacdo na base da Plataforma Fala.Br de 63 assuntos (tags) para serem preenchidas pela
propria equipe da Ouvidoria, com o intuito de promover a corre¢do caso seja verificado que ndo
foi realizada corretamente pelo usuario com a inser¢do do assunto de acordo com o teor da
demanda, e que foram utilizadas para a elaboracdo do atual Relatorio.

Os servicos cadastrados e utilizados para todos os registros ocorridos em 2022 foram
baseados nas grandes linhas de atuacdo da CONAB, quais sejam:

1) Abastecimento Social

2) Agricultura Familiar

3) Armazenagem

4) Comercializagdo

5) Estoques

6) Informacdes Agropecudrias e

7) Politica de Garantia de precos Minimos

b) Capacitacdo da equipe da Ouvidoria com Participagao em "lives” e cursos de atualizagdo que
em quase sua totalidade foram ministrados pela CGU gratuitamente, com vistas a capacitacédo e
adequacdo as constantes atualizacdes do sistema e das legislagfes utilizadas pela ouvidoria,
como por exemplo:
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e 23/03/2022 - Participagdo do Forum de Profissionais de Prote¢cdo de Dados em Estatais.
Tema: Guia Orientativo sobre Tratamento de Dados Pessoais pelo Poder Publico, que
busca delinear parametros para auxiliar entidades e érgaos publicos nas atividades de
adequacéao e de implementacédo da LGPD.

e 07/04/2022 - Semana Nacional de Ouvidoria Tema: VIII Assembleia

Geral Ordinéria, que foi realizada em 07 de abril de 2022, na cidade de Manaus — AM

o 27/04 /2022 - Apresentacao da Portaria MAPA n°® 403 de 21/02/2022 para as Unidades do MAPA.
E também para empregados da Ouvidoria da CONAB — Solicitamos participagdo ao Ouvidor do
MAPA.

Palestrantes: George Nogueira - Ouvidor do MAPA e Ana Alayde - Ouvidora substituta do MAPA
Link para assistir: https://www.youtube.com/watch?v=Uv2EMVAdG3w

e 26/04/2022 — Live promovida pela CGU —Tema: CONVIiVIO E DESAFIOS PARA A BOA RELA-
CAO ENTRE LAl E LGPD - Tema: Convivio entre transparéncia ativa e protecdo de dados
pessoais na Administragdo Publica Brasileira.

e 01/06/2022 - 40° Edigdo da Rede GIRC, Controladoria Geral da Unido —Tema: Lideran¢ca como
Pilar Essencial da Governanca e da Integridade ”. CGU. Mediadores: Francisco Bessa 3 (Min.
Economia) e Carolina Carballido 1 (CGU).

e 08/06//2022 — Workshop Tema: “Boas praticas de Conduta e de Gestao" Corregedoria Geral
da Conab. (COGER - Corregedoria da CONAB)

c) Elaborag&o da Minuta do Regimento Interno da Ouvidoria, ainda em minuta/tramitag&o. Foi criado
Processo SEI 21200.003671/2022-60(ja parecer com PROGE E SUCOR) que foi suspenso tendo
em vista a mudanca ocorrida na Corregedoria,

d) Reviséo da Carta de Servicos foi suspensa tendo em vista a mudancga ocorrida nas Diretorias com
alteracdo de areas e consequentemente servicos prestados/alteracao da estrutura da companhia. Foi
criado Processo SEI 21.200.000778/2022-56

e) Elaboracéo de projeto e seu respectivo plano de agéo para implementacdo do modo triagem da
CGU (Plataforma Fala BR). Previsto para margo de 2023 com projeto piloto junto & Corregedoria.

12. FRAGILIDADES E CORRECOES

1) Uma das grandes fragilidades na atual estrutura é a auséncia de um cargo especifico de
OUVIDOR ADJUNTO/SUBSTITUTO do quadro permanente ou de um assistente, O fato de tais
cargos nao estarem contemplado na estrutura da OU VIDORIA, faz com que a Ouvidora nao
consiga ter mais éxito na estruturacao e execucao de projetos mais estratégicos pois participa de
todas as etapas operacionais da rotina do trabalho.

2) promover melhorias na Plataforma Fala.Br, tais como:

e Disponibilizar no campo assunto apenas temas pertinentes ao negdcio da companhia;


https://br.linkedin.com/in/francisco-eduardo-de-holanda-bessa-msc-cgap-7a144048?trk=public_profile_browsemap
https://www.linkedin.com/in/carolina-carballido-24a251163

Para fins de registros estatisticos o campo UF, que é preenchido pelo manifestante, deveria ser
de preenchimento obrigatdrio. Muitas pessoas deixam em branco e ficamos sem poder analisar
gual a regido do Pais demanda mais os nossos servigos. O indice de localidades nao identificadas
€ muito alto.

O preenchimento do Campo adicional deveria aparecer no relatério para que pudéssemos fazer

resumo da demanda dentro do préprio sistema e ndo em tabelas manuais.

13. CONSIDERAGCOES FINAIS

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

Tendo como foco possibilitar que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania
proporcionem continua melhoria dos servigos publicos prestados, a unidade tem atuado no
sentido de aprimorar a sua forma de atuacdo, com revisao e implementacdo de novos fluxos de
trabalho, manualizacéo das atividades e avaliagcdes acerca das andlises realizadas pela equipe.

Dentre as possibilidades para 2023, vislumbra-se avancar na automacao do tratamento
de manifestacbes menos complexas, assim como nos controles gerenciais e individuais que
permitam oferecer uma resposta aos usuarios com qualidade superior e em menor prazo.

O diagnéstico do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica, por sua vez, permitira
mapear oportunidades de melhoria que seréo enderecadas atraves da elaboragéo de plano de
acédo, com previsao de inicio em 2023.

Espera - se, com esse esfor¢o, além de outros em andamento e que surgirdo, seguir
evoluindo no tratamento de manifestagfes e atendimento a usuérios de servi¢cos que procuram
a Ouvidoria da CONAB, aproveitando-se ainda a massa de dados disponiveis na plataforma
Fala.BR para auxiliar na execucéo de atividades das demais areas da Companhia.



