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RELATORIO DE AVALIAGCAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria (Embrapa).

Municipio: Brasilia — DF.

Objetivo: Realizar a atividade de avaliagdao da ouvidoria da Empresa Brasileira de Pesquisa
Agropecudria - EMBRAPA, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.
Periodo avaliado de manifestagdes: abril de 2021 a margo de 2022.

Data de execug¢do: outubro de 2022 a dezembro de 2022.



Qual foi o
trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
da Empresa Brasileira
de Pesquisa
Agropecudria

(Embrapa), unidade de
ouvidoria setorial
integrante do SisOuv
responsavel por
receber e analisar as
manifestagdes

referentes aos servigos
publicos prestados por
aquele érgdo/entidade.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado de
subsidiar a gestao da
ouvidoria na
proposicao de
melhorias na prestagao
do servico e quanto a
adequacao do fluxo de
tratamento das
demandas a luz da Lei
n? 13.460/2017, dos
Decretos

9.492/2018 e
10.153/2019, bem
como da Portaria CGU
n2 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida pela
Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades setoriais do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, com o objetivo de
verificar se as fungdes de ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas
e de identificar questGes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicGes legais, boas praticas e oportunidades
de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcangadas pela CGU? Quais as

recomendag¢oes que deverao ser adotadas?
A unidade apresentou uma boa gestdo de processos e pessoas para o
tratamento das demandas de ouvidoria.

Todavia, foram constatadas as seguintes fragilidades:

a) Utilizacdo de ferramenta inadequada para tramitacdo das demandas
as areas internas, com riscos para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes;

b) Auséncia de regulamentacdo de procedimentos institucionalizados
contemplando os fluxos internos de trabalho;

c¢) Tratamento inadequado das denlncias, com a realizacdo de
diligéncias junto aos agentes e as areas supostamente envolvidos nos
fatos relatados;

d) Necessidades de melhorias quanto a orienta¢cdo ao cidaddo do
registro das demandas de 12 nivel (SAC);

e) Desconformidade da Carta de Servigos da Embrapa, pela falta de
itens minimos de informagdo sobre os servicos e pela ndo
disponibilizagdo no portal Gov.BR;

f) Desconformidade quanto a instituicdo do Conselho de Usudrios para
acompanhamento da avaliagdo dos servigos publicos prestados pela
Embrapa;

g) Necessidade de reclassificagdo das demandas relacionadas a Lei de
Acesso a Informagao.

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria as seguintes
providéncias:

| - Atualizar os normativos internos da Unidade, estabelecendo fluxo
adequado de tratamento das manifestacdes;

Il - Utilizar o mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR;
lll - Implementar regramento de vedacdo de diligéncia junto aos
agentes e as dreas supostamente envolvidas nos fatos relatados para
o fluxo das denuncias;

IV - Estabelecer processo institucionalizado de acompanhamento de
atualizagdo periddica da Carta de Servigos da Unidade;

V - Atualizar a Carta de Servigos junto ao Portal Eletronico “Gov.BR”;
VI - Estabelecer processo de condu¢dao de chamamento publico para
voluntarios;

VIl - Atualizar o sitio eletrénico da Ouvidoria, com o objetivo de
orientar o cidaddo acerca do registro das demandas de 12 nivel no SAC
da empresa.
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Ouvidoria da Embrapa

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realiza¢gdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencdo e combate a
corrupgdo e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicao Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participagdao na Administracdao Publica. Visando
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispde sobre a participacao, protecdao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de 6érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
6rgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribuicGes definidas nos Capitulos Ill, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

(..)

VIII - propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissGes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacado
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do drgao
ou entidade a qual esta vinculada, para a amplia¢cdao do didlogo entre Estado e sociedade,
para melhoria da governanca, gestdo e da prestacdo de servigos ofertados, bem como
para o fortalecimento da integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de
combate a corrupgao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacGes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacdo de um
diagndstico das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA
estd atendendo seu papel institucional e social, no servico prestado ao cidadao,
identificando boas praticas e oportunidades de melhoria.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avalia¢dao das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UAY, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestao do érgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes
com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao, podendo
contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica —
MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho nao avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacgdo ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informagéo, Lei n212.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestao, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODOLOGIA

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatdrio Situacional;
iii. Elaboracdo de um Questionario de Avaliacdo e interlocucdes com a
UA;
iv. Elaboracdo do Relatdrio Preliminar de Avaliacao;
v. Apresentacdo do Relatério Preliminar de Avaliagdo ao gestor;
vi. Reunido de busca conjunta de solugdes; e
vii. Elaboracdo de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma

1 No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022 para a analise da
amostra de manifesta¢des da UA.
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Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo - Plataforma Fala.BR
(https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu?
(http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm),  dentre  outras fontes, que
possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de
normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como competéncia e
organizacdo da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra previamente selecionada tendo como base todas as manifestacdes
cadastradas e concluidas constantes do Plataforma Fala.BR, do periodo de 01/04/2021
a 31/03/2022. Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva,
isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacodes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliagdo (QA), cujas perguntas
estavam agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes. Desse modo,
nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no plano de
trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo realizadas,
também, interlocu¢des com a UA para aprofundamento das andlises.

Este relatdrio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacao, e seu conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposicdao de aprimoramentos e melhoria da gestao da ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA é a Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria
(Embrapa), empresa publica vinculada ao Ministério da Agricultura, Pecuaria e
Abastecimento (MAPA), integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
— SisOUV e, portanto, sujeita a orientagcdo normativa e a supervisao técnica do érgao
central (OGU/CGU).

Dentre outras competéncias, elencadas no art. 32 do Regimento Interno da
Ouvidoria, anexo a deliberacdo n? 16, de 30 de junho de 2020, a Ouvidoria da Embrapa
é responsavel por desenvolver, junto as varias instancias administrativas, medidas que
favorecam a participacdo da comunidade interna e externa na garantia dos direitos dos
cidaddos e na promoc¢do da melhoria das atividades desenvolvidas pela Instituicdo
atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacgdes.

Cabe destacar que a Ouvidoria da Embrapa é responsavel por tratar os pedidos
de acesso a informacdo, referentes a Lei de Acesso a Informacdo — LAl (Lei n?
12.527/2011). O Servico de Informacdes ao Cidaddo — SIC é vinculado a Ouvidoria e
possui forca de trabalho compartilhada com a ouvidoria.

A equipe é formada por uma Ouvidor, seu substituto, e outros oito analistas de
ouvidoria. Desse modo a ouvidoria é composta por 10 empregados publicos. O Ouvidor
é ocupante do cargo de Pesquisador lll no exercicio da funcdo de Ouvidor (funcdo de
confianga) da Embrapa.
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Cumpre-se destacar que a ouvidoria estda realizando esforcos para a
recomposicao da equipe, tendo em vista os desafios por causa da pandemia da Covid-
19 e a adesdo ao Plano de Desligamento Incentivado (PDI).

Ressalta-se que o Ouvidor concluiu o Programa de Certificacdo em Ouvidoria, de
160 horas, ofertado pela Escola Nacional de Administracdo Publica -ENAP em parceria
OGU.

As informacdes da UA foram coletadas do sitio da Embrapa, dos seus normativos
internos, do Questionario de Avaliacdo, de interlocucdes realizadas, bem como dos
relatorios de ouvidoria dos anos 2021 e 2020. Mais detalhes sobre a ouvidoria da
Embrapa sdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao
realizado na Ouvidoria da Embrapa.

1. Achados
1.1. Utilizacdo de ferramenta inadequada para tramitagdo das demandas as areas
internas, com riscos para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes.

A unidade informou que utiliza a Plataforma Fala.BR para recebimento de
manifestacOes, porém, observa-se que a UA ndo utiliza o Médulo de Triagem e
Tratamento disponibilizado na Plataforma para o tramite interno. Conforme resposta
ao questionario de avaliagdo da unidade, a ouvidoria informou que utiliza o SEl para a
tramitacdo das demandas entre as unidades.

Observa-se que a sistematica envolve o manuseio das informagdes em ambiente
externo a Plataforma no momento da extracao da manifestacdao da Plataforma Fala.BR
para o SEl. O transito das informacgdes constantes da manifestacao enseja a ocultagao
dos dados pessoais fora da Plataforma Fala.BR, havendo necessidade de replicar o
conteudo da manifestacao para realizacao de tal procedimento.

Quanto a utilizacdo do SEl para o tramite das manifestacdes, importa esclarecer
gue se trata de um sistema de gestdo de processos e documentos arquivisticos cuja
premissa é a priorizacdo da publicidade, tendo o acesso como regra e o sigilo como
excecdo, conforme preceitua o Manual SEI.

No que diz respeito a seguranca dos dados dos usuarios, dada a sistematica
adotada, com o manuseio das informagdes em ambiente externo a Plataforma Fala.BR,
sublinha-se, em atencdo a Lei n° 13.460/2017, que as ouvidorias devem resguardar a
identidade e os elementos que permitam a identificacdo do autor da manifestacdo e
demais informacdes de acesso restrito, evitando a disponibilizacdo ostensiva dos dados
de identificacdo dos manifestantes, bem como ha de se observar a necessidade de
minimizacdo de dados pessoais no tratamento de manifestacdes, decorrente da
observancia dos principios previstos no art. 62 da Lei n° 13.709/2018 (LGPD), a fim de
evitar a replicacdo desnecessaria de informagGes pessoais em sistemas variados da
organizacdo e mitigar riscos de acessos indevidos de agentes que ndo tenham
necessidade de conhecer.
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No tocante a rastreabilidade, verifica-se que o SEl ndo registra o historico
indicando os agentes e as respectivas datas de acesso, o que fragiliza o controle interno
e a recuperacao posterior das informacdes, situacdo especialmente sensivel no tocante
ao tratamento de denuncias que caracteriza inobservancia aos termos do art. 62 do
Decreto n2 10.153/2019.

Acresca-se que a utilizacdo do SEl traz impactos negativos no tocante ao
acompanhamento da resolutividade das manifestacdes para as quais, apesar de emitida
resposta conclusiva, ainda restem providéncias a serem adotadas pela Empresa. O uso
da ferramenta atual dificulta o gerenciamento de tais demandas, prejudicando o
monitoramento da manifestacdo desde o recebimento até sua efetiva solugdo,
contrariando os principios da eficiéncia e da celeridade previstos na Lei n? 13.460/2017.

Informa-se, ainda, que a Unidade ndo apresentou justificativa, conforme
previsdo nos §§ 12 e 22 do art. 19 da Portaria CGU n? 581, sobre a ndo utilizacdo da do
madulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR:

“Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestacdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestagcOes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas
de apuragdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do mddulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizacdo do médulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgdo central do SisOuv as
medidas de mitiga¢do de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servigos, bem como a justificativa para a
manutenc¢do de ferramenta diversa.”

Ante o exposto, e diante da insuficiéncia da ferramenta SEl para a salvaguarda
dos direitos dos manifestantes e requisitos de rastreabilidade e seguranca, sugere-se
gue se avalie a adogdo do citado médulo para tramite interno das manifestacdes.

Ressalta-se que o uso da ferramenta otimizara a comunicacdo e facilitara o
tramite de informacgdes entre a UA e as unidades internas e os pontos focais, em
observancia aos principios contidos na Lei n2 13.460/2017, a saber:

“Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a analise das

manifestacGes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolugdo.”

Além disso, a utilizacdo do mdédulo permite mais agilidade e seguranca no
tratamento de dados e nas interlocu¢des entre a ouvidoria e as areas responsaveis ou
de apuracdo, observando principios de eficiéncia e celeridade na analise das
manifesta¢des, previstos na Lei n2 13.460/2017. A ferramenta possibilita a gestdo de
demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma manifestacdo, desde
o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade no
tratamento e geragdo de informagGes gerencias.

Portanto, caso a Unidade opte por ndo utilizar o médulo de triagem e tratamento
da Plataforma Falar.BR, devera apresentar, anualmente, justificativas para tanto,
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acompanhada das medidas de mitigacdao de riscos para salvaguarda dos direitos dos
manifestantes, conforme previsdo do § 22 do art. 19 da Portaria CGU n? 581/2021.

1.2. Inexisténcia de regulamentacdio de procedimentos institucionalizados
contemplando os fluxos internos de trabalho.

A Unidade informou que ndo possui normativo formalmente instituido
estabelecendo fluxos de tratamento das manifestacées na Ouvidoria. Ndo obstante, a
Ouvidoria informou que mantem rotinas de tratamento com a ado¢ao de um mesmo
fluxo para todos os tipos de manifesta¢des, conforme a seguir:

“O respondente analisa a manifestacdo, abre processo no SEl encaminha a
Unidade que detém a resposta ao solicitante e envia via Fala.BR ao cidadao,
guando existe indicio de irregularidades as manifestagGes sdo encaminhadas

aos orgdos apuratérios que quando finalizam o processo encaminham
resposta final a Ouvidoria.”

A defini¢ao e formalizagdo dos fluxos internos é de extrema importancia e trard
beneficios para atividades da unidade, incluindo a reducdo dos prazos de resposta, o
aumento dos indices de satisfacdo, a melhor interlocucdo com as demais unidades do
orgdo e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que
demandem alteracGes, uma vez que por meio dessa definicdo de fluxos sera possivel,
em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo desde sua recep¢do na Plataforma Fala.BR até a emissao
da resposta conclusiva ao cidadao, tais como registro, triagem, analise
preliminar, tramite interno, elaboracdo da resposta conclusiva,
arquivamento, reabertura e encaminhamento para outra unidade do
SisOuv;

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as
denuncias e Simplifique;

c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das
areas internas da Embrapa durante o processo; e

d) descrever os procedimentos para casos especificos, tais como as
demandas de ouvidoria interna e outras a critérios da prépria unidade.

A elaboracdao de um normativo estabelecendo os fluxos internos de tratamento
das manifestacdes de ouvidoria é, também, uma oportunidade para o realinhamento
das competéncias da unidade (como a atribuicdo legal do ouvidor para acompanhar o
processo interno de apuracdo de denuncias e reclamacgdes dos interessados contra a
atuacdo da empresa), da definicdo de papéis e atribuicGes dos atores de sua estrutura,
abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.

Ademais, a normatizacdo e implementacdo do fluxo interno de tratamento
guarda referéncia as diretrizes basicas para recepcao e tratamento das manifestacdes
contidas nas normas do Orgdo Central do SisOuv, nos Decretos n2 9.492/2018 e n2
10.153/2019, na Portaria CGU n? 581/2021 (art. 42), bem como a prestacdo adequada
dos servicos pontuada na Lei n? 13.460/2017 (arts. 42 e 59).
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1.3. Tratamento inadequado das dentincias, pela realizagao de diligéncias junto aos
agentes e as areas supostamente envolvidos nos fatos relatados.

Em analise a amostra contendo 100 manifestacdes, relacionadas ao periodo de
01/04/2021 a 31/03/2022, verificou-se o tratamento inadequado das dendncias, com a
realizacdo de diligéncias junto aos agentes e as areas supostamente envolvidos nos fatos
relatados.

Conforme resposta ao Questionario de Avaliacdo da empresa, foi informado que:

“0O nome do manifestante ndo é informado, sendo realizado o cadastro no SEI
e encaminhado ao érgdo apuratdrio via SEl: Corregedoria, Comissdo de Etica
da Embrapa, Auditoria e as Unidades, conforme adequado.”

A titulo de exemplo, cita-se a manifestacdo 21212.xxxxxx/2022-xx, que
apresentou denuncia relacionada a integrante da Comissdo de Etica de unidade da
Embrapa. A dendncia andnima, alterada automaticamente para comunicacdo pelo
Fala.BR, foi encaminhada diretamente a Comissdo de Etica para averiguacdes durante o
tratamento, sendo que a resposta conclusiva, registrada na Plataforma Fala.BR, foi no
sentido de informar sobre a inclusdo do assunto na pauta da préxima Reunido Ordinaria
do colegiado de Etica da Embrapa.

Considerando-se que o teor da denuncia se refere a integrante da prdpria
Comissdo de Etica, a demanda deveria ter sido encaminhada a outra instdncia de
apuracdo, e ndo a area supostamente envolvida no fato relatado.

Tomando como outro exemplo a manifestagdo 21212 .xxxxxx/2022-xx, referente
a denuncia an6nima sobre utilizacdo de veiculo da empresa para fins indevidos, a
resposta conclusiva da Unidade constou de carta explicativa do agente citado na prépria
denuncia, supostamente envolvido na irregularidade denunciada.

A tabela abaixo registra outras denuncias, em que, assim como nessas duas
manifestacdes em que se deu destaque, as respostas conclusivas também contém
adocao de providéncias pelas areas supostamente envolvidas nos fatos relatados e sem
o registro de encaminhamento para as dreas apuratorias.

Denlncia Assunto da dentncia Area que apresentou
informagdes sobre as
providéncias adotadas na
resposta conclusiva

2121 2xxxxxx2022xx Assunto: Coronavirus (COVID-19) Geréncia de Gestdo de Pessoas
Subassunto: Gestdo de Pessoas / Pandemia
COVID-19/Teletrabalho (Normas, | secretaria Geral
Instrugdes, Pilotos)
21212xxxxxx2022xx Assunto: Conduta Etica Presidente da Comissdo de
Subassunto: Etica da Embrapa (CEE)
Gestdo de Pessoas/Suposta Irregularidade
Funcional
21212xxxxxx2022xx Assunto: Atendimento Gerente de Gestdo de Pessoas
Subassunto (SGE/GGP); Supervisor de
Acesso telefonico as Unidades da Comunicacao Digital
Embrapa (SGE/GCI/CDI); Gerente de
Contratagdo e Infraestrutura.
21212xxxxxx2022xx | Assunto: Patrimonio Chefia Adjunta de
Subassunto Administragdao Embrapa
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Gest3o Patrimonial/Loteamento
Patriménio da Embrapa

Recursos Genéticos e
Biotecnologia (Cenargen)

00106xxxxxx2022xx Assunto: Coronavirus (COVID-19) Supervisora de Bem-estar
Subassunto Geréncia de Gestdo de Pessoas
Medidas de enfrentamento ao COVID Secretaria Geral
2121 2xxxxxx2022xx Assunto: Coronavirus (COVID-19) Supervisora de Bem-estar
Subassunto Geréncia de Gestdo de Pessoas
Gestdo de Pessoas/Pandemia COVID- Secretaria Geral
19/Teletrabalho (Normas, Instrugdes,
Pilotos)
21212xxxxxx2021xx Assunto: Conduta Etica Resposta conclusiva:
Subassunto
Gest&o de Pessoas/Suposta Irregularidade | “O processo foi encaminhado
Funcional para conhecimento e
providéncias eventualmente
cabiveis, para a Chefia Geral da
Unidade citada.”
21212xxxxxx2021xx Assunto: Conduta Etica Supervisora de Bem-estar
Subassunto Geréncia de Gestdo de Pessoas
Gestdo de Pessoas/Suposta Irregularidade | Secretaria Geral
Funcional
2121 2xxxxxx2021xx Assunto: Coronavirus (COVID-19) CENARGEN/CHAA
Subassunto
Gestdo de Pessoas/Pandemia Covid-19, Chefe Geral da Embrapa
Teletrabalho (Normas, Instrugdes, Pilotos) | Recursos Genéticos e
Biotecnologia.
21212xxxxxx2021xx Assunto: Planejamento e Gestdao CPATSA/CHAA
Subassunto
Implantagdo de Softwares /Gestdo de Chefe Adjunta de
processos da Embrapa Administracdo da Embrapa
Semiarido
21212xxxxxx2021xx Assunto: Conduta Etica CPATSA/CHAA
Subassunto
Suposta irregularidade funcional Chefe Adjunta de
Administracdo da Embrapa
Semiarido
21212xxxxxx2021xx Assunto: Conduta Etica Diretor-Executivo de Gestdo
Subassunto Institucional Substituto
Gestdo de Pessoas/Suposta Irregularidade
Funcional
2121 2xxxxxx2022xx Assunto: Conduta Etica CPATSA/CHAA
Subassunto
Gest&o de Pessoas/Suposta Irregularidade | Chefe-Adjunto em exercicio
Funcional
21212xxxxxx2021xx Assunto: Conduta Etica CPATSA/CHAA
Subassunto
Gestdo de Pessoas/Suposta Irregularidade | Chefe-Adjunto em exercicio
Funcional
21212xxxxxx2021xx Assunto: Processo Seletivo Gerente de Gestdo de Pessoas
Subassunto
Gestdo de Pessoas/Especializacdo, Secretaria Geral
Desenvolvimento, Treinamento)
21212xxxxxx22021xx | Assunto: Conduta Etica Chefia Geral da Embrapa

Subassunto

Agroenergia
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Gest3o de Pessoas / assédio moral

2121xxxxxx22021xx Assunto: Agricultura Chefe Adjunto de Pesquisa e
Subassunto Desenvolvimento
Atuagdo e Competéncia da Embrapa Mandioca e
Embrapa/Dendncia Fruticultura

2121 2xxxxxx2021xx Assunto: Compras Governamentais Gestores da Embrapa Gado de

Subassunto
Mau uso recursos publicos pela alta
gestdo/Violagdo dos principios CF/88

Leite

Assim sendo, o tratamento dado a essas manifestacdes estdo em desacordo com
0 que estabelecem os normativos aplicaveis:

No que diz respeito ao encaminhamento aos agentes e as dreas supostamente
envolvidos nos fatos relatados, o art. 17 da Portaria CGU n2 581/2021, veda a realizacido
de diligéncias para o caso das dendncias. Veja:

“Art. 17. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informacGes as areas
responsaveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder no
prazo de vinte dias contados do recebimento do pedido no setor competente,
prorrogaveis de forma justificada uma Unica vez por igual periodo, nos termos
do pardagrafo unico do art. 16 da Lei n? 13.460, de 2017, vedada, no caso de
dentincias, a realizagdo de diligéncias junto aos agentes e as areas
supostamente envolvidos nos fatos relatados.” [Grifei]

Por sua vez, o art. 22 do Decreto n? 9.492/2018, ao dispor sobre o
encaminhamento das denudncias aos drgdos apuratorios competentes ou sobre o seu
arquivamento, estabelecem a proibi¢cdo do encaminhamento as areas supostamente
envolvidas nos fatos relatados. Veja a seguir:

“Art. 22. A denuncia recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria
do Poder Executivo federal serd conhecida na hipdtese de conter elementos
minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a
administracdo publica federal a chegar a tais elementos.

Paragrafo Unico. A resposta conclusiva da denuncia conterd informacgdo sobre
0 seu encaminhamento aos dérgdos apuratérios competentes e sobre os
procedimentos a serem adotados, ou sobre o seu arquivamento, na hipdtese
de a denuncia ndo ser conhecida, exceto o previsto no § 52 do art. 19.”

O art. 19, V, da Portaria CGU n2 581/2021, também traz essa regulamentacdo,
ao dispor sobre a obrigatoriedade de informacdo, na resposta conclusiva, sobre o
encaminhamento das denuncias as unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu
arquivamento, conforme a seguir:

“Art 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacGes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

()

V — no caso de denuncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu arquivamento.”

Ainda, o tratamento de denuncias traz a exigéncia de ado¢do de procedimentos
de salvaguardas de protecdo a identidade do denunciante de modo que as acdes
realizadas, bem como as ferramentas utilizadas, permitam suprimir os elementos de
identificacdo do denunciante, por meio da pseudonimizacdo descrita no Decreto n?
10.153/2019 e, ainda, a comunicac¢do a unidade de ouvidoria quando da conclusdo do
procedimento apuratodrio.
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Embora a Embrapa tenha informado sobre a utilizacdo do tarjamento para o
tramite das denuncias, verificou-se que houve casos de encaminhamentos as areas
supostamente envolvidas nos fatos relatados. Este fato demonstra a ocorréncia de
fragilidades das rotinas adotadas pela Unidade para o tratamento das denuncias, pois
coloca em risco a prote¢do ao denunciante, uma vez que os agentes e as areas
supostamente envolvidos nos fatos relatados podem identificar o denunciante por meio
da situacdo relatada, incorrendo, ainda, em riscos de retaliacdo ao denunciante.

Diante do exposto, restou demonstrado que ndo cabe a Unidade a realizacdo de
trabalho simplificado de apuracdo (diligéncias) pela prépria equipe da Ouvidoria.

1.4. Necessidade de melhorias quanto a orientagao ao cidaddo do registro das
demandas de 12 nivel (SAC).

Em analise a amostra contendo 100 manifestac¢des, relacionadas ao periodo de
01/04/2021 a 31/03/2022, verificou-se que diversas manifestacdes classificadas como
“Solicitacdo” sdo pedidos de informacdes sobre servicos e informacdes prestados pela
Embrapa, manifestacdes estas que ndo sdo relacionadas a Ouvidoria, e que poderiam
receber um tratamento distinto, direcionado ao Servico de Atendimento ao Cidadao
(SAC).

Em consulta ao endereco da Ouvidoria da Embrapa, relacionado ao Servico de
Atendimento ao Cidaddo (SAC) - https://www.embrapa.br/fale-conosco/sac/,
observou-se que ndo ha informacdes claras destinadas aos usudrios de servicos da
Unidade quanto ao canal adequado para o registro destas demandas.

Embora haja uma sec¢dao de Perguntas Frequentes a esquerda da pagina,
auxiliando na busca de solugao de duvidas, ndo fica claro de que forma as demandas de
SAC devem ser registradas, uma vez que logo apds a explicacdo sobre a possibilidade de
realizacdo de perguntas técnicas, solicitacdo de informacdes sobre solugdes
tecnolégicas da empresa ou contato com os centros de pesquisa, é apresentado um link
com o enderecgo da ouvidoria, o que pode sugestionar que este Ultimo seria o canal para
o registro das demandas de 12 nivel.

Nesse sentido, considera-se adequado que antes de apresentar o link com o
endereco da ouvidoria, fosse apresentado o campo para o cadastro de utilizacdo do SAC,
evitando-se que demandas de 12 nivel fossem direcionadas a ouvidoria.

Adicionalmente, em relacdo ao tratamento de demandas que possuem conteldo
técnico, poderia haver algum alerta antes de direcionar o demandante para o link de
acesso a Plataforma Fala.BR, o que evitaria esse fluxo de demandas desnecessdrio, como
também minimizaria qualquer atraso decorrente dessa tramitacdo entre a Quvidoria e
a area técnica.

1.5. Desconformidade da Carta de Servigos da Embrapa, pela falta de itens minimos
de informacao sobre os servigos e pela ndo disponibilizagdo no portal Gov.Br.

Quanto ao acompanhamento da prestacdo e avaliacdo dos servicos publicos
prestados pela Embrapa, verifica-se que UA ndao cumpre as obrigacOes previstas na
legislacdo, de tal modo que esse processo apresentou desconformidades com potencial
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de causar prejuizos a consecucdo da missdo institucional da Ouvidoria. Desta analise,
cabe destacar as desconformidades relacionadas as atividades da Carta de Servigos ao
Usuario.

De acordo com a Portaria CGU n2 581/2021, as unidades do SisOuv devem atuar
em coordenacdo com os gestores dos drgdos/entidades a que estejam vinculadas no
processo de elaboracdo e atualizacdo da Carta de Servicos ao Usudrio, de maneira a zelar
pela adequagdo, atualidade e qualidade das informagdes fornecidas. Pelo sitio
eletrdnico da Embrapa?, comprova-se que a Carta de Servicos do Orgdo estd
devidamente publicada e disponivel aos usuarios, porém, ndo contém todas as
informagdes minimas previstas no art. 45 da Portaria CGU n? 581/2021.

Adicionalmente, em consulta realizada ao portal eletrdnico Gov.br3, e conforme
a resposta ao Questionario de Avaliacdo, a carta de servicos ndo estd hospedada no site,
descumprindo o art. 46 da Portaria CGU n2 581/2021, que determina que as unidades
do SisOuv devem adotar medidas para manter atualizada a Carta de Servigo ao Usuario
junto ao portal eletrénico Gov.br, além de manter interlocucdo e prestar apoio aos
editores do referido portal, a fim de que os servicos sejam divulgados e informados em
linguagem acessivel, objetiva, clara e em conformidade com a legislagao aplicavel.

A publicacdo da Carta de Servicos junto ao portal Gov.br tem por objetivo
informar aos usuarios os servicos prestados pela Embrapa, as formas de acesso e os
compromissos e padrdes de qualidade do atendimento ao publico, sendo necessario,
para o cumprimento a devida publicagdo no portal Gov.br. A Carta de Servicos
estabelece os padrdes de qualidade para a prestacdao dos servi¢os por uma instituicao e
é um importante artefato para o planejamento desenvolvido pela empresa, e cria
parametros para a avaliagdo de conformidade na prestacao de servicos.

1.6. Desconformidade quanto a instituicdo do Conselho de Usuarios para
acompanhamento da avaliacdo dos servigos publicos prestados pela Embrapa.

Em resposta a questionamento realizado por meio do QA, a UA informou que
ainda ndo iniciou o processo de chamamento publico para instituicdo de Conselho de
Usuarios no ambito da Embrapa.

A esse respeito, o art. 24-E do Decreto 9.492/2018 estabelece:

“Os conselhos de usuarios de servigos publicos serdo compostos por usudrios
dos servigos publicos, selecionados dentre aqueles que se candidatarem
mediante chamamento publico conduzido pela unidade setorial do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal responsavel pela supervisdo da
execucdo do servigo publico a ser avaliado. O chamamento publico a que se
refere o caput sera realizado por meio que garanta ampla publicidade e que
seja apto a alcancar, no minimo, os usuarios de servigos publicos cadastrados
junto a unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.”

Cumpre ressaltar que, conforme preceitua o art. 24-E do Decreto 9.492/2018 “Os
conselhos de usuarios de servicos publicos serdo compostos por usuarios dos servigos
publicos, selecionados dentre aqueles que se candidatarem mediante chamamento

2 https://www.embrapa.br/acessoainformacao/carta-de-servicos-ao-cidadao/servicos
3 https://www.gov.br/pt-br/servicos
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publico conduzido pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal responsdvel pela supervisdo da execu¢dao do servigo publico a ser avaliado. O
chamamento publico a que se refere o caput serd realizado por meio que garanta ampla
publicidade e que seja apto a alcancar, no minimo, os usudrios de servicos publicos
cadastrados junto a unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal”, sendo assim, ndo compete a UA determinar quem fard parte do conselho de
usuarios, devendo realizar um chamamento a todos os usudrios dos servicos prestados
pela Empresa.

Regulamentando dispositivos do Decreto n? 9.492/2018, a Portaria CGU n?®
581/2021, no art. 79, inciso VI, estabelece entre as atribui¢cdes das unidades do SisOuv,
dentre outras, as seguintes atividades:

“a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;
b) executar as a¢oes de mobilizacdo e de interlocu¢do com conselheiros;
c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuacgdo; e

d) consolidar os dados por eles coletados;”

Posto isso, constata-se a necessidade de a Unidade implementar as etapas para
constituicao do Conselho de Usuarios no ambito da Embrapa, de forma que os usuarios
dos servigos possam acompanhar e participar da avaliagdo da qualidade e da
efetividade, além de possibilitar a proposicao de melhorias na prestacao dos servigcos
publicos, em conformidade com o art. 24-D do Decreto n? 9.492/2018.

1.7. Desconformidade pela nao reclassificagdo de demandas relacionadas a Lei de
Acesso a Informacgao
A andlise da amostra contendo 100 manifestac¢des identificou que as solicitagdes
21212.xxxxxx/2021-xx e 21212.xxxxxx/2022-xx, relacionadas a solicitacio de
informacgdes sobre compras governamentais da Embrapa, apresentaram caracteristicas
relacionadas a Lei n2 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagdo - LAIl), sem que houvesse
a reclassificacao destas manifestagdes.

A LAl define, em seu art. 72:

“Art. 72 O acesso a informacgdo de que trata esta Lei compreende, entre
outros, os direitos de obter:

(...)
VI - informagdo pertinente a administracdo do patrimdnio publico, utilizagdo
de recursos publicos, licitagdo, contratos administrativos;”

A auséncia de reclassificacdo destas manifesta¢des estd em desacordo com o art.
15 da Portaria CGU n2 581/2021:

“Art. 15. Na analise prévia, deverao ser coletados elementos necessarios para
atuacdo da ouvidoria e realizada a adequagado, quando cabivel, da tipologia e
do assunto ou servigo indicado pelo manifestante.”

Convém registrar que os prazos relacionados ao acesso a informacao, constantes
da Lei n? 12.527/2011 (LAI), sdo diferenciados aos prazos da resposta conclusiva
dispostos na Portaria CGU n2 581/2021. A Lei n? 12.527/2012 estabelece, em seu art.
11, o prazo de 20 (vinte) dias, prorrogdveis por mais 10 (dez) dias para os pedidos de
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acesso a informacdo, enquanto o § 22 do art. 12 da Portaria CGU n2 581/2021 dispse
sobre o prazo de 30 (trinta) dias, prorrogaveis por igual periodo, conforme indicado a

seguir:

Lei n? 12.527/2011 (LAI):

“Art. 11. O drgéio ou entidade publica deverd autorizar ou conceder o acesso
imediato a informagdo disponivel.

$§ 12 Ndo sendo possivel conceder o acesso imediato, na forma disposta no
caput, o orgdo ou entidade que receber o pedido deverd, em prazo ndéo
superior a 20 (vinte) dias:

(...)

§ 22 O prazo referido no § 12 poderd ser prorrogado por mais 10 (dez) dias,
mediante justificativa expressa, da qual serd cientificado o requerente.”

Portaria CGU n2 581/2021:

“Art. 12 O tratamento de manifestagdes de ouvidoria feito pelas unidades do
SisOuv compreende:

(...)

§ 22 As unidades deverdo cumprir todos os procedimentos de tratamento
previstos nos incisos | a VIIl do caput no prazo de trinta dias a contar do
recebimento da manifestagéo, prorrogdvel por igual periodo, mediante
justificativa expressa.”

Além disso, a Lei n? 12.527/2011 (LAl) estabelece em seus arts. 15 e 16 a

possibilidade de recurso para os casos de negativa do acesso a informacao:

“Art. 15. No caso de indeferimento de acesso a informagdes ou as razdes da
negativa do acesso, poderd o interessado interpor recurso contra a decisdo
no prazo de 10 (dez) dias a contar da sua ciéncia.

Paragrafo Unico. O recurso sera dirigido a autoridade hierarquicamente
superior a que exarou a decisdo impugnada, que devera se manifestar no
prazo de 5 (cinco) dias.

Art. 16. Negado o acesso a informagao pelos érgaos ou entidades do Poder
Executivo Federal, o requerente poderd recorrer a Controladoria-Geral da
Unido, que deliberard no prazo de 5 (cinco) dias se:

| - 0 acesso a informagdo ndo classificada como sigilosa for negado;

Il - a decisdo de negativa de acesso a informacgdo total ou parcialmente
classificada como sigilosa ndo indicar a autoridade classificadora ou a
hierarquicamente superior a quem possa ser dirigido pedido de acesso ou
desclassificagdo;

Il - os procedimentos de classificagdo de informagao sigilosa estabelecidos
nesta Lei ndo tiverem sido observados; e

IV - estiverem sendo descumpridos prazos ou outros procedimentos previstos
nesta Lei.

§ 12 O recurso previsto neste artigo somente poderd ser dirigido a
Controladoria-Geral da Unido depois de submetido a apreciacdo de pelo
menos uma autoridade hierarquicamente superior aquela que exarou a
decisdo impugnada, que deliberara no prazo de 5 (cinco) dias.

§ 29 Verificada a procedéncia das razdes do recurso, a Controladoria-Geral da
Unido determinard ao o¢rgdo ou entidade que adote as providéncias
necessarias para dar cumprimento ao disposto nesta Lei.
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§ 32 Negado o acesso a informagdo pela Controladoria-Geral da Unido,
poderd ser interposto recurso a Comissdo Mista de Reavaliagdo de
Informagdes, a que se refere o art. 35.”

A auséncia de tratamento especifico para os tratamentos relacionados a Lei de
Acesso a Informacdao pode prejudicar o direito do usudrio quanto ao direito de
interposicdo de recursos nos casos de negativa e por esta razdo é necessario que seja
utilizado o fluxo adequado, conforme estabelecido na Lei n2 12.527/2011.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria da Embrapa, em ordem de prioridade:

I.  atualizar os normativos internos da unidade em consonancia os dispositivos da
Lein213.460/2017, dos Decretos n29.492/2018 e n210.153/2019, e da Portaria
CGU n? 581/2021, de forma a estabelecer fluxo de tratamento das
manifestacdes na ouvidoria (dentncias/ comunicacbes, manifestaces-geral,
simplifique), especificando as etapas, prazos, as competéncias e o papel de cada
ator no processo;

Il.  Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos
da Portaria CGU n? 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e
mensuracdo de resolutividade, minimizando ainda a replicacdo de informacdes
sensiveis em outros sistemas;

lll. Ao estabelecer os fluxos interno para tratamento das denuncias, fazer constar,
do fluxo, impedimento / vedagdo de diligéncia junto aos agentes e as areas
supostamente envolvidas nos fatos relatados, em conformidade com o art. o
art. 17 da Portaria CGU n2 581/2021.

IV.  Estabelecer processo institucionalizado de acompanhamento da atualizagdo
periddica da Carta de Servigos no sitio eletrénico da Empresa, inclusive pela
inclusdo das informacgdes dispostos nos incisos do art. 45 da Portaria CGU n2
581/2021;

V.  Disponibilizar o acesso a Carta de Servicos da Empresa também no Portal
Eletrénico “Gov.Br”.

VI.  Estabelecer processo institucionalizado para implementacdo de Conselho de
Usuarios no ambito da Embrapa, iniciando com a condu¢dao de chamamento
publico de voluntarios, em conformidade com o art. 79, VIIl, da Portaria CGU n?
581/2021.

VII.  Atualizar o sitio eletrénico da Ouvidoria, com o objetivo de orientar o cidaddo
acerca do encaminhamento das demandas conforme o estdgio de andamento
da resolucdo da sua demanda: registro das demandas no SAC da empresa (12
nivel de defesa do usudrio); bem como, nos casos de ndo atendimento em prazo
habil e/ ou insuficiéncia de solugdo no 12 nivel, a disponibilidade de acesso a
Ouvidoria (22 nivel de defesa do usuario).
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CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria da Embrapa, bem como fluxos e procedimentos para
atender as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo,
foram analisados a estrutura, a gestdo da unidade e o fluxo de tratamento das
manifestacdes, especialmente a emissdo da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacao de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuigdo na qualidade da
prestacdo de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a anadlise de amostra das manifestacdes do periodo de 01/04/2021 a
31/03/2022, bem como as informagdes coletadas durante as interlocu¢des com os
gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma boa gestdo de processos e
pessoal capazes de contribuirem para o tratamento das demandas de Ouvidoria,
principalmente em face do prazo curto de resolutividade das manifestacgdes.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho de avaliagdo sao:
manutenc¢ado da produtividade e tempestividade das respostas ao cidadao; promogao de
acdes de transparéncia e prestacdo de contas para a Administracao Publica e para a
sociedade, elementos fundamentais de accountability. Desse modo acredita-se que tais
beneficios fomentardo o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria como um
todo.
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APENDICES
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Apéndice A
Informagoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagbes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaborag¢do do Relatdrio Situacional.

A.1 InformagGes Gerais
A tabela abaixo sintetiza as principais informac¢des da ouvidoria:

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgdo | Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria (Embrapa)

Localiza¢ao na estrutura do | Vinculado ao Conselho de Administracdo da Embrapa

érgao (Consad)
E-mail ouvidoria@embrapa.br
Pagina na Internet https://www.embrapa.br
Embrapa Sede, Bloco E. Ouvidoria. Parque Estagao
Endereco s "
Bioldgica - PQEB s/n2. Brasilia, DF
Telefone - Canais de

Atendimento (61) 3448 4199

Horario de funcionamento | Segunda a sexta-feira, das 8h as 17h.
- Canais de Atendimento:

Emilson Franga De Queiroz
e Vinculo: Empregado Publico

Ouvidor e Formacdo: Engenheiro Agrénomo
e Inicio do mandato: 01/02/2021
Ouvidor Substituto Vaneska Nicdacio Braga

A.2 Competéncias

A Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria (Embrapa) é uma empresa
publica vinculada ao Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento (MAPA).
Conforme Estatuto Social da empresa®, aprovado pela 212 Assembleia Geral
Extraordinaria de 09/11/2022, seu objeto social estd disposto no art. 42, conforme
disposto a seguir:

| — promover, estimular, coordenar e executar atividades de pesquisa,
desenvolvimento e inovacdo, com o objetivo de produzir conhecimentos e tecnologia
para o desenvolvimento agropecudrio do Pais;

Il — promover e executar atividades de transferéncia de conhecimentos e de
tecnologias referentes as acdes de pesquisa, desenvolvimento e inovacdao conduzidas
pela Empresa na forma do inciso | deste artigo;

4 https://www.embrapa.br/documents/10180/1600893/Estatuto+Social+2022+-
+Ata+da+212+Assembleia/e8ea8670-35a9-7d09-3a2e-f2c020dfecfd. (Acesso em 13/03/2023)
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Il — dar apoio técnico e administrativo a d6rgdos do Poder Executivo, com
atribuicdes de formulagdo, orientacdo e coordenagao da politica agricola e demais
politicas de ciéncia e tecnologia do setor agropecudrio; e

IV — estimular, promover e apoiar a descentralizacdo operativa de atividades de
pesquisa, desenvolvimento e inovacdo de interesse regional, estadual, distrital e
municipal, mediante a¢Oes de cooperacdo com organizacdes de objetivos afins.

Conforme disponibilizado em seu sitio®>, a Embrapa possui o seguinte
organograma

Presidéncia
Assessorias
Superintendéncias ASSEMBLEIA E"@ a

CONFIS

Diretorias
Geréncias
UDs

COLEGIADOS CONSAD

Diretoria de
Governanca o
Gestiio

Diretoria de
Pesquisa e
Inovagio

Diretoria de
Diretoria de " "
Presidéncia Pessoas, Servigos
Lo — i

‘Organizagio
PortiSios & Superintendéncia Tecnologia da m
Programas PD&I de Comunicagdo Informagao e
Gestao do Projolos Superintendénci Gy Infraesirutura Unidados
PD&I J uPE.:r"lMgu:l 'J Financeira o Sus v Descentralizadas
Inteligéncia o lagdes BT Superintendéncia
de de Servicos Riscos e Controles
] J is 22D Compartihados °

Legenda:

I Colegiados
: Unidades vinculadas ac CONSAD
- Presidéncia/ Diretorias

\:' Geréncias Executivas/Assessorias

[——] Superintendencias

[ Unidades Descentralizadas

A Ouvidoria da Embrapa é dirigida por ouvidor e se vincula ao Conselho de
Administracdo (Consad), ao qual deverd se reportar diretamente. O Quvidor possui
mandato de 3 (trés) anos, vedada a reconducao.

Conforme pardgrafo Unico do art. 53 do Estatuto Social da Embrapa, o Conselho
de Administracdo deve estabelecer a Politica de Sele¢do para o titular da Ouvidoria, com
assessoramento do Comité de Pessoas, Elegibilidade, Sucessdo e Remuneracao.

O art. 60 do Estatuto Social descreve as competéncias da Ouvidoria da Embrapa,
a saber:
“Art. 60 - A Ouvidoria compete:
| - Receber, analisar e responder sugestdes e reclamagdes, visando melhorar

o atendimento da EMBRAPA em relacdo as demandas de gestores,
empregados, fornecedores, clientes, usuarios e sociedade em geral

Il - Receber e analisar denuncias internas e externas, inclusive sigilosos,
relativas as atividades da EMBRAPA: e

Il - OQutras atividades correlatas definidas pelo Conselho de

Administragdo.”

5> https://www.embrapa.br/documents/10180/0/Organograma+DE+e+UCs+-
+Transforma+Embrapa/0d7d1226-1205-7ce5-7aal-5fbbb62b08e8. (Acesso em 13/02/2023).
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Destaca-se, como exemplo de normativos internos, o ato normativo de criagcao
da Ouvidoria, Deliberagdo n?5, de 16 de julho de 2013 (BCA N2 31, de 22.07.2013), ainda
gue a sua atuacdo de fato tenha se iniciado em 1999, com a criacdo da funcdo de
Ouvidor (Resolugdo do CONSAD, N2 08, de 19 de abril de 1999, BCA N2 20/99, de
03.06.1999), outro normativo relevante é o Regimento da Ouvidoria, anexo a
Deliberacdo n? 16, de 30 de junho de 2020, que apresenta as finalidades basicas da
ouvidoria.

Por fim, cabe destacar que a Ouvidoria da Embrapa também é responsdavel por
tratar os pedidos de acesso a informacdo, realizando tal tarefa por meio da Plataforma
Fala.BR.

A.3 Normativos Internos

Quanto aos normativos internos da Ouvidoria, o Regimento Interno da
Ouvidoria, conforme Deliberacdo n? 5, de 16 de julho de 2013, e posteriormente
alterado pela Deliberacdo n2 16, de 30 de junho de 20207, estabelece as atribuicdes e
estrutura organizacional da Ouvidoria. O item 2 estabelece que a Ouvidoria estd
subordinada ao Conselho de Administragdao e administrativamente ao Presidente da
empresa.

No tocante a estrutura organizacional, a Ouvidoria é dirigida pelo Ouvidor e
composta de duas areas: Servico de Ouvidoria, para o exercicio das atribui¢des
ordindrias de Ouvidoria; e Servico de Informacdo ao Cidadao, para o exercicio das
atividades da Lei de Acesso a Informagao (Lei n2 12,527, de 18 de novembro de 2011).

Estes normativos ndo estdo publicados em sua integra na se¢do da Ouvidoria no
sitio da Embrapa e, desta forma, ressalta-se a importancia de apresentar os normativos
na pagina da ouvidoria, para que os usudrios possam realizar consultas e conhecer a
unidade.

Foi apresentado no Relatdrio anual de gestdo a necessidade de atualizagdo do
Regimento Interno da Ouvidoria, para que possa evidenciar a importancia da unidade
na composicao administrativa da Empresa.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

Em resposta ao Questionario, a Unidade informou que a equipe é composta por
10 empregados, Quvidor e nove analistas em ouvidoria. Informou ainda que a ouvidoria
esta passando por um processo de atualizagdo regimental, com previsdo de conclusdo
para o ano de 2022, com uma previsao de aumento de 5 empregados no primeiro
trimestre de 2023.

6

https://www.embrapa.br/documents/10180/38288673/Regimento_linterno_Ouvidoria 2013.pdf/f06el

b49-27ed-31f5-fc38-33d5210ale83. (Acesso em 13/02/2023).
7

https://www.embrapa.br/documents/10180/1546282/RegimentodaOQuvidoria+%281%29.pdf/b5084e56
-8603-a54a-0d08-df2813e3ff52 (Acesso em 13/02/2023).
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O quadro com a forga de trabalho da Unidade esta relacionado conforme a

seguir:
Equipe Técnica

Nome Formagdo Fungdo
Emilson Franga de Queiroz Engenheiro agbnomo  Ouvidor
Vaneska Nicacio Braga Secretariado Executivo Ouvidora Substituta
Asteir Batista Gestdo Publica Apoio Administrativo
Cirlene Elias Silva Comunicagdo Social Apoio Administrativo
Ilka Queiroz Lemos de Oliveira Artes Plasticas Apoio Administrativo
Marcia Cardoso Ciéncias Matematicas  Apoio Administrativo
Manoel Pessoa N3o informado Apoio Administrativo
Maria Amalia Adjuto Gestdo do Agronegécio Apoio Administrativo
Quirino José de Azevedo Rodrigues Economia Apoio Administrativo
Rosangela de Fatima Tomaz Letras Apoio Administrativo

Ressalta-se que os empregados lotados na Unidade e os recém transferidos
estdo sendo orientados e estimulados a obterem a Certificagdo em Ouvidoria, fornecido
pela ENAP, com periodicidade bianual e participam do Programa de Treinamentos da
ENAP, e podem se inscrever em Cursos de Pés-graduac¢ao, por meio do Programa de
Pdés-graduacao de Embrapa que também estd formalmente estabelecido na Ouvidoria.

Quanto a estrutura fisica, a Unidade informou que esta adequada para as
atividades de ouvidoria, possuindo salas para o atendimento ao publico, recebimento
de manifestantes e demais visitantes.

A.5 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sdo os seguintes:

i. Internet, representada pelo préprio Fala.BR;
ii. e-mail;
iii. atendimento presencial;
iv. atendimento telefonico;
v. correspondéncia.

Na pdgina inicial do sitio eletronico da Embrapa ha uma op¢do que direciona a
pagina/ secdo de ouvidoria. Nessa pagina sdo apresentadas ao cidaddo as opgdes de
contato com a Ouvidoria: presencialmente (com a disponibilizacdo do endereco da
Unidade); por e-mail; carta (disponibilizacdo de endereco postal) e telefone. Verificou-
se, porém que nao consta informacdo sobre o hordrio de funcionamento da Unidade.
As imagens a seguir, coletadas em 13/02/2022, constatam a situacdo encontrada pela
Equipe.
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A Ouvidoria da Embrapa é subordinada ao Conselho de Administracéo (Consad) e vinculada
administrativamente ao presidente da Empresa, resguardada sua independéncia funcional no ambito de

Sobre a Ouvidoria

Canais de atendimento suas atribuicdes, € responsavel, no &mbito de sua atuacéo, pelo aprimoramento do relacionamento da
Empresa com seus publicos interno e externo em suas diferentes instancias administrativas. E
Publicos da Ouvidoria responsavel também pela implementacdo da Lei de Acesso a Informac&o.
Quando procurar a Ouvidoria Vocé pode contatar a Ouvidoria pelos seguintes meios de comunicacéo
Legislaczo |. PRESENCIALMENTE
s Embrapa Sede, Bloco E. Ouvidoria. Parque Estacéo Bioldgica - PqEB s/n°. Brasilia, DF
Relatérios
Il. TELEFONE
Links uteis
(61) 3448 4199
Il. E-MAIL

<ouvidoria@embrapa.br=
Ill. CARTA

Embrapa Sede, Bloco E. Ouvidoria. Parque Estacéo Bioldgica - PqEB s/n°. Brasilia, DF - Brasil - CEP
70770-901

Esclarecemos que qualquer contato com a Ouvidoria para registro de manifestacéo, por qualquer dos
meios citados acima, sera reduzido a termo e registrado posteriormente no Sistema Fala.BR Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo.

Registre aqui sua manifestacao
DENUNCIA

Solicitacéo de informacéo produzida ou custodiada pela Embrapa, conforme a Lei 12.527/2011.
RECLAMAGCAO

Demonstracéo de insatisfacéo relativa a servico publico.
SOLICITACAO

Requerimento de adocéo de providéncia por parte da Administracéo.
SUGESTAO

Proposicéo de ideia ou formulacéo de proposta de aprimoramento de politicas e servicos prestados pela Administracéo Publica federal
ELOGIO

Demonstracéo ou reconhecimento ou satisfacéo sobre o servico oferecido ou atendimento recebido.
SIMPLIFIQUE

Comunicacéo de pratica de ato ilicito cuja solucéo dependa da atuacéo de érgéo de controle interno ou externo.
ACESSO A INFORMAGAO
Se vocé acha a prestacéo de um servico publico muito burocratica, podera apresentar solicitacéo de simplificacéo, por meio de formulario proprio,

denominado Simplifique!

A pagina da ouvidoria indica também o acesso a Plataforma Fala.BR, para que os
usuarios possam registar manifestacoes.

E importante destacar que a ouvidoria esta buscando estabelecer e consolidar a
Plataforma de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR) como canal uUnico de
atendimento as manifesta¢des dos usuarios da Embrapa, sendo assim, realiza o cadastro

de todas as manifestacdes que sdo recebidas por outros canais na plataforma Fala.BR.

A ouvidoria informou que estd absorvendo o Servico de Informacdo ao Cidadao
(SIC), que recebe demandas técnico cientificas, e foi informado que possui empregados
lotados na Ouvidoria que atendem ao SIC e as demandas administrativas da Ouvidoria.
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A.6 Sistemas Informatizados

A Ouvidoria utiliza a Plataforma Fala.BR para o recebimento das manifestacdes
de ouvidoria elencadas no Decreto n® 9.492/2018. J& o acompanhamento do
desempenho da unidade no tratamento dessas demandas pode ser verificado por meio
do Painel Resolveu? e pelos Relatdrios de Atividades da Ouvidoria disponibilizados no
sitio da empresa.

Esclarecemos que qualquer contato com a Ouvidoria para registro de manifestacéo, por qualquer dos
meios citados acima, sera reduzido a termo e registrado posteriormente no Sistema Fala.BR Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo

Registre aqui sua manifestacao
DENUNCIA

Solicitacéo de informacéo produzida ou custodiada pela Embrapa, conforme a Lei 12.527/2011
RECLAMAGAO

Demonstracéo de insatisfacéo relativa a servico publico
SOLICITACAO

Requerimento de adocéo de providéncia por parte da Administracéo
SUGESTAO

Proposicéo de ideia ou formulacéo de proposta de aprimoramento de politicas e servigos prestados pela Administracéo Publica federal
ELOGIO

Demonstracéo ou reconhecimento ou satisfacéo sobre o servico oferecido ou atendimento recebido
SIMPLIFIQUE

Comunicacéo de pratica de ato ilicito cuja solucéo dependa da atuacéo de 6rgao de controle interno ou externo
ACESSO A INFORMAGAO
Se vocé acha a prestacéo de um servico publico muito burocratica, podera apresentar solicitacéo de simplificacéo, por meio de formulario proprio,

denominado Simplifiquel

Quanto aos sistemas utilizados para tramite interno das manifestacoes para as
areas técnicas da Embrapa, a Ouvidoria utiliza o Sistema Eletrénico de Informacdes (SEI)
para encaminhar as denuncias para as areas competentes, com acesso restrito, por
conterem informacdes protegidas por sigilo legal.

A UA informou utilizar um sistema préprio chamado OCOMON para registro de
manifesta¢des de SAC.

A.7 Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa informar aos cidadados quais os servigcos prestados por ela, como acessar e obter
esses servicos e quais sdao os compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacdo
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidadado. Esses principios
tém como premissas o foco no cidaddo e a indug¢do do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servigos
ao Usudrio serd objeto de atualizagdo periddica e de permanente divulgacdo mediante
publicacdo em sitio eletronico do 6rgdo ou entidade na internet”.
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A Carta de Servicos da Embrapa encontra-se disponivel em
https://www.embrapa.br/acessoainformacao/carta-de-servicos-ao-cidadao/servicos,
com informacgdes sobre o detalhamento dos servigos disponibilizados pela empresa aos
usuarios, que estdo divididos em:

e Servicos laboratoriais e de acesso a materiais;
e Conhecimento técnico-cientifico;

e Cursos e eventos;

e Projetos de pesquisa;

e Oportunidades em PD&l;

e Solugdes tecnolégicas para o usuadrio final;

¢ Noticias e novidades;

e LicitagOes;

¢ Informacdes Institucionais.

Convém registrar, consoante Questionario de Avaliacdo, que a Ouvidoria da
Embrapa informou participar do processo de atualizacdo da Carta de Servigcos da
Instituicdo, porém o instrumento ndo estd disponivel no Gov.BR.

A.8 Dados do Painel Resolveu e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfa¢gdo do Usuario
O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacbes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacdes, elogios,
pedidos de simplificacdo e, mais recentemente, pedidos de acesso a informacdo - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pelo sistema Fala.BR. A aplicagao,
disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite
pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rdpida, dinamica e interativa.

Nessa esteira, a seguir estdo apresentados os dados estatisticos retirado do
Painel Resolveu?, considerando a entidade como Embrapa e os periodos de 01/04/2020
a31/03/2021 e de 01/04/2021 a 31/03/2022:

a) Quantitativo Geral:
01/04/2021 a 31/03/2022

EMBRAPA - Empresa Br de q grop aria

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTAGOES

ARQUIVADAS

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERN

0

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

Parciaimente Néo

Sim
56% 20% 24%

23z 4% SERIE HISTORICA

69.55%

TOTAL DE RESPOSTAS 55 TOTAL DE RESPOSTAS

o)



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Embrapa

No periodo de 01/04/2021 a 31/03/2022, a Embrapa recebeu 328
manifestagbes, sendo 321 respondidas e 7 arquivadas. Todas as manifestacdes
respondidas (97%) estavam dentro do prazo legal, com tempo médio de 19,03 dias.

b) Tipologia das manifestagées:

01/04/2021 a 31/03/2022:
TIPOS DE MANIFESTAGAO

@ RECLAMAGAO 38 (11,8%)
SOLICITAGAD 190 (59,2%)
DENUNCIA 25 (7,8%)
SUGESTAO 14 (4,4%)
@ ELOGIO 1(0,3%)
SIMPLIFIQUE 1(0,3%)
COMUNICAGAO 52 (16,2%)

A Solicitacdo foi a tipologia de manifestacdo mais recebida pela Embrapa,
correspondendo a 59,2% no periodo. J4 as manifestagdes do tipo Simplifique e Elogio
corresponderam as tipologias de menor incidéncia, com apenas uma de cada Tipologia.

c) Resolubilidade da demanda:
01/04/2021 a 31/03/2022:
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

< .:"
ooy

\T!f—.,)-‘yl
Sim Parcialmente Néao
no/ INC
5" /0 ZU/0 240/0

(o))
(62}

TOTAL DE RESPOSTAS
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d) Satisfagao com a resposta:

01/04/2021 a 31/03/2022:

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

221 22% SERIE HISTORICA
14,55% Respostas
® @ Muito Safisfeito
9,09% — @ Satisfeito
50,91%
10,91% © Regular
B Insatisfeifo 6 9 5 5 D/U
14 55% — ® @ Muito Insafisfeito '

Satisfacio Média
TOTAL DE RESPOSTAS 55

e) Série Histdrica das Manifestagoes:
01/04/2021 a 31/03/2022:

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES <7 2

40

30
92021
92022

20
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagdo de amostragem é obter informagdes sobre uma parte da
populagdo e fazer afirmacdes vélidas a respeito de suas caracteristicas. E bastante util
em situacles onde a execucdo do censo é inviavel ou antiecon6mica e a informacao
obtida da amostra é suficiente para atender aos objetivos pretendidos.

A seguir sdo descritos a metodologia para geracdao da amostra de dados da UA
advindos da Plataforma Fala.BR, bem como a analise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obtengdao da Amostra

A amostra inicial, obtida a partir da selecdo de todas as manifestaces recebidas
pela UA no periodo 01/04/2021 a 31/03/2022, era composta de 321 manifestacdes,
sendo divididas nos seguintes tipos:

Tipo Quantidade
Comunicac¢ao 52
Denuncia 25
Elogio 1
Reclamacao 38
Simplifique 1
Solicitacdo 190
Sugestao 14
Total 321

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento
A amostra dos dados objeto para andlise foi gerada de um total de 321
manifestagdes, a partir de uma amostra inicial de 100, tendo sido realizados os
seguintes passos:

1) Selecdo de todas as manifestacGes recebidas pela Unidade Avaliada
entre o periodo 01/04/2021 a 31/03/2022, com resposta conclusiva;
2) Célculo da propor¢do de cada tipo da manifestacdo baseada no
numero total de manifestacdes sem duplicidades;

3) Como resultado, foi gerado o quantitativo de cada tipo de
manifestacdo para a amostra objeto, sendo a soma destes
guantitativos o valor de 100.

Salienta-se que tanto na extracdo inicial como na extracdo objeto foram
utilizados os seguintes campos do formuldrio:

= NUP

= Assunto

= Data do Registro
= Situacao
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= Tipo Manifestacdo

= Descricao Resposta

» Orgdo de Origem

= Nome d6rgao

= Descrigdo manifestagao

= Pergunta Satisfacdo

= Resposta Satisfacdo

= Data da Resposta

= Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificacdo das

manifestacdes conforme o tipo de manifestacdo (denudncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo, simplifique e sugestdo). Dessa forma, o universo amostral foi dividido em
partes, de forma tal que cada parte do universo tenha representacdo na amostra.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensodes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestacdes
registradas pelos usudrios no Fala.BR e apontar a necessidade de correcbes e
reconhecer boas praticas:

a) Prazo de atendimento da manifestagao: atende ao disposto no art.
16 da Lei n? 13.460/2017, e no art. 12, inciso 11l § 22 da Portaria CGU
n? 581/2021; ambos definem prazos para o tratamento das
manifestacbes, devendo a administracdo publica elaborar e
apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu
recebimento, prorrogdvel por igual periodo mediante justificativa
expressa. Nesse sentido, sdao consideradas em desconformidade as
seguintes situacdes das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1)
passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi registrada
prorrogacdo no Fala.BR nem enviado “pedido de complementagdo”; e
2) passados 30 dias ap6s o registro de prorrogacao no Fala.BR, ndo foi
enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfagdo do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR
disponibiliza ao usuario a realizacdo da pesquisa de satisfagdo sempre
gue lhe é enviada uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento
facultativo. Embora quantitativamente ndo seja métrica de
abrangéncia geral — poucos sdo os cidaddos que realizam a pesquisa,
é um ponto importante a ser analisado, j& que é possivel estimar a
resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com o atendimento
da Ouvidoria;

¢) Qualidade no tratamento da manifestac¢do: no art. 32 do Decreto
n29.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira,
por exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no
Fala.BR de acordo com sua tipologia real, independentemente da
maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts.



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Embrapa

12 a 24-B do Decreto n29.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e
a Portaria CGU n? 581/2021 dispéem em seus arts. 52 e 189,
respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e
compreensivel no tratamento com o usuario de servigos publicos.

Na pratica, tal avaliacdo se materializou em um questiondrio de onze perguntas,
elencadas abaixo:

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?

A manifestagdo foi classificada corretamente (tipo da manifestacéo)?

As informagdbes foram apresentadas com clareza e objetividade?

A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou

qual érgdo externo ao Fala.BR seria responsdvel pelo tema?

5. A resposta da Comunicagdo contém informacgdo sobre as providéncias adotadas
e o seu encaminhamento as unidades apuratorias competentes ou a justificativa
para o seu arquivamento?

6. A resposta da Dentncia contém informacéo sobre as providéncias adotadas e o

seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa

para o seu arquivamento?

A resposta da reclamagéo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

8. A resposta da solicita¢do de providéncias explica sobre a adogdo da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?

9. A resposta da sugestéio contém manifestagdo acerca da possibilidade de adogéo
da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsavel?

10. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsdvel pelo servico publico prestado e a sua chefia imediata?

11. A resposta do Simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento,
informando sobre a decisdo do Comité Permanente de Desburocratizagdo do
orgdo, quando for o caso, e possivel monitoramento pelo cidadfo sobre o
descumprimento de simplificacdo quando a decisdo for total ou parcialmente
favoravel?

AW

N

B.2 Estatisticas dos Quesitos Avaliados

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacdo foi avaliada segundo
um questionario com doze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir®?.

Adicionalmente, consta abaixo a sintese das respostas as perguntas que
orientaram as avaliag0es:

8 Ressalta-se que o discriminante N/A significa que ndo ha informacdo na manifestacio para responder o
quesito avaliado e que “Nulo” é referente a manifestagdo an6nima, ndo sendo possivel de ser avaliada.

9 Os gréficos ja consideram as reclassificacbes dos tipos das manifestacdes examinadas, conforme
apresentado na avaliacdo final da manifestacdo (Analise Individual das Manifestag&es).
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1. AUA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias,
porrogavel por igual periodo?

0 —
Sim Mao Mulo M/A

Como se observa no gréfico da Pergunta 1, a Ouvidoria da Embrapa nao
respondeu a todas as manifestacdes no prazo estipulado na legislacdo, deixando 4
manifestacOes expirarem o prazo. Tal percentual apresenta-se igual ao percentual de
manifestacdes tratadas com atraso indicado pelo Painel Resolveu? .

2. A manifestacao foi classificada corretamente?

100
80
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20
d —
Numeros Sim Nado Mulo M/A
Absolutos

B 2. A manifestacdo foi classificada corretamente?

Foram assinaladas com “N&o”, duas solicitacbes e uma sugestdo. As solicitacdes

deveriam ter sido classificadas como sugestdo, a outra sugestdo seria mais bem marcada
como solicitacdo.
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3. As informacdes contidas na resposta foram
apresentadas com clareza e objetividade?

(=11
[=]

Sim M Nulo N/A

Como se percebe no gréfico da Pergunta 3, houve 2 respostas conclusivas que
ndo apresentaram clareza e objetividade. Uma reclamacdo apresentou informacgdes
sobre a adogdo de providéncias sem, contudo, informar que providéncias seriam estas,
e uma sugestdo de simplifique ndo apresentou informagdes sobre o acatamento ou nao
da sugestao.

Pontua-se que as respostas, no geral, contaram com textos escritos
corretamente e com linguagem acessivel. E naqueles casos em que as demandas ndo
eram de sua competéncia, a Ouvidoria da Embrapa buscava sempre apresentar os
devidos esclarecimentos e informar qual melhor encaminhamento para o caso em
qguestdo, inclusive apresentando links Uteis. Como pode ser constatado no grafico da
pergunta 4.

4. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era
de sua competéncia e informou qual 6rgao
externo ao e-QOuv seria responsavel pelo tema?

50
40

30

Sim Mo Nulo MA

Em relagao a objetividade e clareza, observou-se que em sua maioria nao foi
observado falha por parte da ouvidoria, restando 3 manifestacdes com resposta
conclusiva parcialmente adequada ou inadequada. Sendo uma comunica¢do, uma
reclamagao e um simplifique.
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Pontua-se que as respostas, no geral, contaram com textos escritos
corretamente e com linguagem acessivel. E naqueles casos em que a demanda nao era
de sua competéncia, a Ouvidoria da Embrapa buscava sempre apresentar os devidos
esclarecimentos e informar qual melhor encaminhamento para o caso em questao,
inclusive apresentando links Uteis. Como pode ser constatado no grafico da pergunta 4.

5. A resposta da Comunicacdo contém
informacdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratorias

competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
100

0 — -

Sim Mao Mulo M/A

Na avaliacdo geral, conforme indicado no gréfico no que se refere as 16
comunicagles relacionadas a denuncias an6nimas, com a alteracdo do tipo de
manifestacdo realizado automaticamente pelo Fala.BR, 12 ndo apresentaram o
encaminhamento as areas apuratérias, e a justificativa pelo seu arquivamento foi
apresentado pelas areas supostamente envolvidas nos fatos. Tal situagdo estd em
desconformidade com o art. 17 da Portaria CGU n2 581/2021, que veda a realizacdo de
diligéncias junto aos agentes e as areas supostamente envolvidas nos fatos para o caso
das denduncias.

6. A resposta da Denuncia contém informacao
sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratorias
competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

104
80
60
40
20
0 —
Sim Mao Mulo M/A
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Nessa esteira, o grafico da Pergunta 6 revela que, das 7 denuncias constantes da
amostra de 100 manifestagbes, 5 ndo apresentaram o encaminhamento as unidades
apuratdrias e a justificativa pelo seu arquivamento foi apresentado pelas areas
supostamente envolvidas nos fatos. Novamente, conforme relatado nas comunicacdes
relacionadas a denuncias anénimas, tal situacdo esta em desconformidade com o art.
17 da Portaria CGU n2 581/2021.

7. A resposta da Reclamacao prestou
esclarecimentos a respeito do fato reclamado?
104

Sim Mao Mulo M/A

Na avaliacao geral foi revelado que, dentre as doze reclamagdes selecionadas
inicialmente, 11 foram consideradas adequadas, pois apresentaram os devidos
esclarecimentos acerca do fato reclamado. Apenas a reclamacdo de NUP n?
21212xxxxxx2021xx foi considerada parcialmente adequada, por nao ter apresentado
informacgdes acerca das providéncias adotadas.

8. A resposta da Solicitacao de providéncias
explica sobre a adocao da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

Sim Mo Nulo MA

Na avaliagdo geral foi revelado que, dentre as 59 solicitagdes selecionadas
inicialmente, 47 ndo se coadunavam com o tipo em questdo, estas manifestacdes estdo
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relacionadas a area técnica da Embrapa. O grafico da Pergunta 8 revela que dentre as
manifestagbes consideradas solicitagdes inicialmente, aproximadamente 58% atendiam
perfeitamente ao questionamento do cidadao.

9. A resposta da Sugestao contém manifestacao
acerca da possibilidade de adocao da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente

responsavel?

0 I

Sim Mao Mulo M/A

Na avaliacdo geral foi revelado que, dentre as 4 sugestBes selecionadas
inicialmente, uma ndo se se coadunava com o tipo em questdo. O grafico da Pergunta 9
mostra que dentre as manifestacdes consideradas sugestdes inicialmente, todas
forneciam a resposta acertada pela autoridade competente.

10. A resposta do Elogio informou sobre a
ciéncia ao agente publico ou ao responsavel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata?

Sim Mao Mulo M/A

No que tange aos elogios, no unico caso analisado foi demonstrado
adequadamente que o agente publico e o responsavel pelo assunto foram comunicados,
sendo que as demais 99 manifestacdes ndo se referiam a elogios.
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11. A resposta do Simplifigue seguiu
corretamente o fluxo de tratamento, informando
sobre a decisao do Comité Permanente de
Desburocratizacao do orgdo, guando for o caso, e
possivel monitoramento pelo cidadao sobre o
descumprimento de simplificacdo quando a..
150

100

50

[T
[+

Sim M Nulo /A

Conforme apresentado anteriormente, o numero de manifestacdes do tipo
Simplifique foi obtido de maneira residual, uma vez que, de modo geral, tais demandas
sdo recebidas com menos frequéncia pelas ouvidorias. A amostra com as 100
manifestacdes apresentou apenas uma do tipo Simplifique, que apresentou resposta
conclusiva sem as informacgdes sobre o acatamento ou ndo da sugestdo de simplificacdo
e, desta forma, foi considerada parcialmente adequada.

B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado
pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacao geral
guanto aos procedimentos de tratamento. O grafico abaixo sintetiza opinido geral
acerca desses aspectos:

Em sua opinido, como analista, como classifica a analise
técnica (mérito) dada pela UA para a manifestacdo em
guestdo?
80
70

50
40
30
20
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c 1 =
Adeguada Inadeguada Parcialmente Adequada
O grafico da Avaliacdo Geral mostra 74% com avalia¢cdo adequada, acerca do
tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada considerando a amostra examinada.
Seguem os critérios utilizados nesse grafico.

a)Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna
perfeitamente ao tipo de manifestacdo em analise, informando as



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Embrapa

providéncias adotadas e encaminhamentos devidos, e esclarecendo
ao cidad3do todos os pontos levantados, quando for o caso;

b) Parcialmente adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna
ao tipo de manifestacdo em analise, mas necessita de algum ajuste
ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva
ndo se coaduna ao tipo de manifestacdo em andlise, mas traz todos
os esclarecimentos necessarios acerca do fato narrado;

c) Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao

tipo de manifestacdo em analise, mas apresenta alguma distorcao
relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada; e

d) Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, ndo
foi dada no prazo legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise
Individual das Manifestagdes!?. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndao sendo a andlise
realizada pela equipe da OGU um padrdo de resposta totalmente Unico e escorreito.

10 Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatério preliminar.
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Apéndice C

Manifestag¢ao da Unidade Avaliada

Conforme Nota Técnica encaminhada por e-mail em 31/07/2023, a Unidade
Avaliada apresentou manifestages acerca dos achados e das recomendacgdes sugeridas,
conforme a seguir:

1.1. Utilizacao de ferramenta inadequada para tramita¢do das demandas as
areas internas, com riscos para a salvaguarda dos direitos dos manifestantes.

Foram apresentadas as seguintes manifestagdes:

“E reconhecida a necessidade do uso de ferramenta para a tramitacdo das
demandas as areas internas, sem riscos para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes.

E apresentada Nota Técnica e informacdes sobre as caracteristicas
operacionais e funcionalidades do Sistema Eletrénico de Informagdes (SEl),
utilizado na Unidade de Ouvidoria da Embrapa, em articulagdo com a
Plataforma Fala.BR”

()

3.COMENTARIOS E OBSERVACOES AO RELATORIO PRELIMINAR DE
AVALIACAO DA UNIDADE DE OUVIDORIA DA EMBRAPA

A seguir sdo apresentados os comentdrios e observacGes ao Relatdrio
Preliminar de Avaliacdo da Unidade de Ouvidoria da Embrapa, em resposta
ao OFICIO No 8419/2023/CGOUV/DOUV/OGU/CGU.

(...)

O referido Relatério faz mengao quanto "...a utilizagdo do SEI para o tramite
das manifestagGes, importa esclarecer que se trata de um sistema de gestdo
de processos e documentos arquivisticos cuja premissa é a priorizacdo da
publicidade, tendo o acesso como regra e o sigilo como excegdo, conforme
preceitua o Manual SEI."

Cabe ressaltar que a classificagdo da informagao, que define o grau de sigilo
e os critérios adequados para a protegdo da informagao, observado seu teor,
criticidade e valor, é estabelecida pela Lei n? 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacgdo), que determina a publicidade como regra e o sigilo como
excec¢do. A definicdo do nivel de acesso restrito ou sigiloso deve ocorrer
apenas nos casos previstos em legislagao.

O SEl realiza o controle de acesso a documentos e processos considerando
trés niveis de acesso: publico, restrito ou sigiloso.

Processos publicos podem ser acessados por qualquer usuario por meio da
pesquisa, e sdo visiveis a todas as caixas por onde tramitou;

Processos restritos podem ser acessados somente por usuario com acesso as
caixas por onde o processo tramitou;

No momento de iniciar um processo, é necessdrio informar seu nivel de
acesso (publico, restrito ou sigiloso). E obrigatdrio informar a hipétese legal
que ampara a criacdo de um processo sigiloso.

Processos sigilosos ndo tramitam entre caixas, sdo visiveis apenas para
usudrios com credencial de acesso ativa, e na pesquisa somente sdo
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recuperados por usuario com credencial ativa. Isto quer dizer somente quem
criou o processo e aqueles aos quais é dado acesso a este processo tém
acesso a0 mesmo, enquanto a credencial estiver ativa.

O registro de um documento/processo como sigiloso implica a atribuicdo de
credencial de acesso a pessoa autorizada a acessa-lo.

A Credencial de acesso é a autorizagdo gerada no ambito do SEI e validada
com a confirmacgdo de vinculacdo do usudrio ao setor, a qual permite ao
usuario, em razdo de suas atribuicdes, acesso a processos sigilosos. E ato
pessoal, intransferivel e indelegdvel.

A Credencial de Acesso é concedida através da funcionalidade "Gerenciar
Credenciais de Acesso", presente no Menu do Processo. Através da mesma

7

funcionalidade é possivel ter acesso a informagdes e funcionalidades

referentes a concessdo de credenciais de acesso na pagina Gerenciar
Credenciais. E exibida uma tabela onde constam as seguintes informagdes.

Coluna "De" informa o usuario e a caixa que concedeu a credencial de acesso;
Coluna "Para" informa o usuadrio e a caixa que recebeu a credencial de acesso;
Coluna "Concessao" informa a data e a hora que a credencial foi concedida;

Coluna "Renovagdo" informa a data e a hora que a credencial foi renovada;

Coluna "Cassac¢do"" informa a data e a hora que a credencial foi cassada;

Coluna "Ac¢Ges" permite cassar ou renovar a credencial de acesso. Apenas o
empregado que concedeu pode renovar ou cassar a credencial do usuario
para o qual ele a concedeu.

O usudrio que recebeu uma credencial de acesso em processo sigiloso pode
renunciar a esta credencial através da funcionalidade do Menu do Processo
"Renunciar Credenciais de Acesso".

Da mesma forma que o Sistema registra a concessao de credencial de acesso
na funcionalidade "Gerenciar Credenciais de Acesso", do Menu do processo,
também é registrada no andamento do processo esta informacgdo. O
andamento do processo registra o histérico dos andamentos do mesmo,
informando data e hora do evento, assim como a caixa, o usuario e a
descricdo do andamento, tais como a criagdo do processo, geragdo e
assinatura de documentos, assim como as concessbes e renuncias de

credenciais.

Acresca-se que os processos de Ouvidoria tém sua criagdo restrita as caixas
hierarquicamente subordinadas a caixa raiz OUV - Ouvidoria.

CONCLUSAO

O Sistema Eletronico de Informagdes (SEl), desenvolvido pelo Tribunal
Regional Federal da 4a Regido (TRF4), é uma ferramenta de gestdo de
documentos e processos eletronicos, e tem como objetivo a criagdo de
processos administrativos, que permite a instrucdo processual a partir de
documentos externos e internos, com assinatura eletrénica destes, gerados
com Numero Unico de Protocolo - NUP.

O sistema permite a criacdo de processos publicos, restritos ou sigilosos e a
definicdo do nivel de acesso restrito ou sigiloso ocorre apenas nos casos
previstos em legislacdo, sendo obrigatério informar a hipdtese legal que
ampara a criagdo de um processo com restri¢cdo de acesso.

E possivel consultar o andamento do processo (Histérico do Processo), assim
como o Gerenciamento das Credenciais de Acesso, a fim de verificar qual
usuario recebeu ou concedeu credencial ao processo, e todos os eventos de
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instrucdo ao mesmo, permitindo a rastreabilidade, identificados por usudrio,
data, hora e caixa onde o evento ocorreu.

(..)

A Unidade de Ouvidoria da Embrapa considera adequado utilizar o Sistema
Eletronico de Informagdes (SEI), em articulagdo com a Plataforma Integrada
de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR), na tramitagdo e internalizagdo
de todas as ManifestagGes de Ouvidoria e Pedidos de Acesso a Informagdo
que assomam a Embrapa através do Fala-BR.

A seguir sdo apresentadas informagdes fornecidas em “Sistema Eletrénico de
Informagdes — Manual do Usudrio, Versdo 2.5.0”, disponivel no enderego:
htps://www.embrapa.br/documents/2343075/23499933/Manual+do+Usu%
C3%Alrio+do+SEl %21/b036e517-8e2c-c481-28 + 1-933 -
5034e32e?version=1.1

O Sistema Eletrénico de Informagdes (SEl), desenvolvido pelo Tribunal
Regional Federal da 4a Regido (TRF4), é um sistema de gestdo de processos e
documentos eletronicos, com interface amigdvel e praticas inovadoras de
trabalho. Uma das suas principais caracteristicas é a libertacao do papel como
suporte fisico para documentos institucionais e o compartilhamento do
conhecimento com atualizagdo e comunica¢do de novos eventos em tempo
real.

O SEl é um dos produtos do projeto Processo Eletronico Nacional (PEN),
iniciativa conjunta de o&rgdos e entidades de diversas esferas da
Administragdo Publica, com o intuito de construir uma infraestrutura publica
de processos e documentos administrativos eletronicos. Coordenado pelo
Ministério do Planejamento, Or¢amento e Gestdo, o PEN proporciona a
integracdo de diferentes esforgos que ja estavam em curso no ambito do
Governo Federal e possibilita melhorias no desempenho dos processos da
Administracdo Publica, com ganhos em agilidade, produtividade,
transparéncia, satisfacdo do publico usuario e reducdo de custos. A intengdo
do projeto é disponibilizar uma solucdo flexivel o bastante para ser adaptada
a realidade de 6rgdos e entidades da Administragao Publica de diferentes
areas de negdcio.

O SEI é uma ferramenta que permite a produgao, edigdo, assinatura e tramite
de documentos dentro do préprio sistema. O SEl proporciona a virtualizagdo
de processos e documentos, permitindo a atuacdo simultdnea de varias
unidades, ainda que distantes fisicamente, em um mesmo processo,
reduzindo o tempo de realizagdo das atividades. A solucdo esta
disponibilizada no Portal do Software Publico do Governo Federal.

Citamos, a seguir, as principais facilidades do SEI, também fornecidas em
“Sistema Eletronico de Informag¢des — Manual do Usuario, Versdao 2.5.07,
disponivel no enderego: htps://www.embrapa.br/documen -
$/2343075/23499933/Manual+do+Usu%C3%Alrio+do+SEl  %21/b036e517-
8e2c-c481-28 + 1-933 + 5034e32e?version=1.1

a. Portabilidade: o SEI é 100% Web e pode ser acessado por meio dos
principais navegadores do mercado: Internet Explorer, Firefox e Google
Chrome;

b. Acesso Remoto: em razao da portabilidade ja mencionada, o SEl pode ser
acessado remotamente por diversos tipos de equipamentos, como
microcomputadores, notebooks, tablets e smartphones de varios sistemas
operacionais (Windows, Sistema Eletrénico de InformagGes — Manual do
Usudrio 8 Linux, 10S da Apple e Android do Google). Isto possibilita que os
usudrios trabalhem a distancia;
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c. Acesso de terceiros: esta preparado para gerenciar o acesso de terceiros
aos expedientes administrativos que lhes digam respeito, permitindo que
tomem conhecimento do teor do processo e até mesmo que assinem
contratos e outros tipos de documentos remotamente;

d. Controle de nivel de acesso: gerencia a criagdo e tramite de processos e
documentos restritos e sigilosos, conferindo acesso somente as unidades
envolvidas ou a usuarios especificos;

e. Tramitagdo em multiplas unidades: o sistema incorpora o novo conceito de
processo eletronico, que rompe com a tramita¢do linear e tradicional
inerente a limitacao fisica do papel, de modo que varias unidades podem ser
demandadas simultaneamente a tomar providéncias e manifestar-se no
mesmo expediente administrativo, sempre que os atos sejam auténomos
entre si;

f. Funcionalidades especificas: controle de prazos, ouvidoria, estatisticas da
unidade, tempo do processo, base de conhecimento, pesquisa em todo teor,
acompanhamento especial, modelos de documentos e textos padrdo,
sobrestamento de processos, assinatura em bloco, organizagao de processos
em bloco e acesso externo, entre outros;

g. Sistema intuitivo: sistema estruturado com boa navegabilidade e
usabilidade. Um dos principais conceitos do sistema é a gestdo por processo.
Assim, para se criar um documento deve-se antes iniciar o Tipo de Processo
correspondente ou inserir o documento em um processo ja existente. Isso
viabiliza os relatdrios de Estatisticas da Unidade e Desempenho de Processos,
o que inclui o tempo médio de cada Tipo de Processo no Orgéo e o tempo
médio de tramitagdo do Tipo de Processo em cada Unidade;

h. Acesso como regra e o sigilo como exce¢do: A transparéncia é um
instrumento de controle social que proporciona meios para garantir a correta
atuacdo do Estado. O SEl adota a filosofia da transparéncia administrativa,
ainda que permita atribuir restricdo de acesso a processos e documentos em
casos especificos. O Sistema tem como principio a transparéncia do fluxo de
informacdes e o trabalho colaborativo. O ideal é que se facilite e priorize a
publicidade como forma de garantir o funcionamento eficiente do sistema.

O SEI foi implementado na Empresa por meio da Resolu¢do Normativa N° 42,
de 14 de Novembro de 2013, conforme o Anexo | a este documento,
conforme segue:

(.)

Analise da Equipe de Avaliagao:

A Unidade informou sobre as facilidades do SEl, inclusive sobre a possibilidade
de restricdo de acesso em casos especificos. Porém, cumpre salientar que o SEl adota
COmMo premissa, 0 acesso como regra e o sigilo como excec¢do, além de ser um sistema
de gestdo de processos e documentos arquivisticos.

N3o foi identificada na manifestacdo da Unidade de que forma o SEl atende ao
requisito de rastreabilidade, com o registro do histérico com os agentes e respectivas
datas de acesso, para o caso de leitura dos arquivos pelos usuarios no Sistema e, ainda,
se esses registros estdo sob a gestao da Ouvidoria da Empresa, o que pode fragilizar a
protecdo ao denunciante. Além disso, a Unidade deve evitar a replicacdo desnecessaria
de informacgGes pessoais em sistemas variados da organizacdo e mitigar riscos de
acessos indevidos de agentes que ndo tenham necessidade de conhecer. Convém
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registrar que, embora o SEl apresente algumas vantagens em termos administrativos,
ela ndo é uma ferramenta adequada para o tratamento de manifestacGes que exigem a
protecdo ao denunciante, uma vez que apresenta riscos, conforme relatado no Achado
1.1 deste Relatodrio.

Nesse sentido, e considerando que a Unidade de Ouvidoria reconhece a
necessidade do uso de ferramenta para a tramitacdo das demandas as areas internas,
mantém-se a recomendacdo para que a Unidade passe a utilizar o mdédulo de triagem e
tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n? 581/2021, a fim de
possibilitar maior rastreabilidade e mensuracdo de resolutividade, minimizando ainda a
replicacdo de informacgdes sensiveis em outros sistemas

1.2. Inexisténcia de regulamentacao de procedimentos institucionalizados
contemplando os fluxos internos de trabalho

Foram apresentadas as seguintes manifestacoes:

“E reconhecida a necessidade de regulamentagdo de procedimentos
institucionalizados contemplando os fluxos internos de trabalho.

Estd prevista a regulamentagdo de procedimentos institucionalizados
contemplando os fluxos internos de trabalho, através de Instrugdo de Servico
a ser publicada no Boletim de Comunica¢Ges Administrativas da Embrapa,
apods a publicagdo do Novo Regimento Interno da Unidade de Ouvidoria da
Embrapa, estimada para setembro préoximo vindouro.

Informamos que os fluxos padronizados estdo descritos e sdo utilizados,
operacionalmente, para todos os Pedidos de Acesso a Informagdo e para
todos os tipos de Manifestacoes de Ouvidoria cadastrados e tramitados na
Ouvidoria da Embrapa. A garantia de sua utilizacdo é proporcionada pelos
modelos de encaminhamento inseridos no SEIl. Esta prevista a sua
institucionalizagdo formal, através de Instrucdo de Servico a ser publicada no
Boletim de ComunicagGes Administrativas da Embrapa, com data estimada
para Outubro préximo vindouro.”

Analise da Equipe de Avaliagao:

Considerando a manifestacgdo da Unidade, no sentido de que a
institucionalizacao formal dos fluxos esta prevista para outubro de 2023, mantém-se a
recomendagdo para acompanhamento.

1.3. Tratamento inadequado das dentincias, pela realizacao de diligéncias junto
a0s agentes e as areas supostamente envolvidos nos fatos relatado.

Foram apresentadas as seguintes manifestagGes:

“E reconhecida a necessidade de um tratamento adequado de Comunicacdes
e Denuncias, que evite a realizagdo de diligéncias junto aos agentes e as areas
supostamente envolvidas nos fatos relatados.

Sdo apresentadas informagdes e o entendimento da Unidade de Ouvidoria da
Embrapa sobre a tramitagdo de Comunicagdes e Denuncias.



RELATORIO DE AVALIAGAO
Ouvidoria da Embrapa

Serd realizada a busca de equacionamento e solugbes a serem
implementadas a curto prazo.”

Neste sentido apresentamos as seguintes informagdes sobre o tratamento
dado as Comunicagbes e Denuncias:

1) Todas as Denuncias e ComunicagGes sdo tramitadas, exclusivamente, no
tipo de acesso “Sigiloso”, disponivel no SEI.

2) O acesso é concedido, exclusivamente, aqueles gestores ou empregados
que tenham competéncia e responsabilidade na solu¢cdo do conteudo da
Comunicagdo ou Denuncia;

3) Comunicagdes e Denuncias que ndo venham acompanhadas de um minimo
de documentos comprobatdrios dos fatos narrados, materialidade e nem de
indicacdo de onde estejam disponiveis, ndo sdo acolhidas;

4) Em fungdo da gravidade dos fatos narrados, da disponibilidade da
respectiva e robusta documentacdo comprobatéria e materialidade, ou
mesmo a indica¢do de onde esteja disponivel, a Comunicagdo ou Denuncia é
encaminhada aos Orgdos apuratérios para analise de admissibilidade e
adogdo de providéncias cabiveis e conforme adequado;

5) ComunicagBes e Denuncias que narrem fatos sem a apresentagdo da
respectiva e robusta documentagdo comprobatdria e materialidade, poderdo
ser encaminhadas a autoridade superior aos supostos envolvidos ou
responsaveis pelos fatos narrados, para se manifestar sobre os fatos, ou
mesmo apresentar uma resposta conclusiva ao denunciante.

6) Observe-se que as Unidades Descentralizadas da Embrapa sdo pessoas
juridicas independentes e, consequentemente, possuem uma estrutura
hierdrquica prépria com um Chefe Geral, ao qual estdo subordinados um
Chefe Adjunto de Pesquisa e Desenvolvimento, um Chefe Adjunto de
Transferéncia de Tecnologia e um Chefe Adjunto de Administracdo. Por sua
vez, Supervisores de Servicos Administrativos e Técnicos estdo subordinados
aos respectivos Chefes Adjuntos. Assim, nesta estrutura, o Chefe Geral detém
atribuicGes e autoridade para proceder a investigagGes e apuragdes nas areas
que Ihe sdo subordinadas. Por outro lado, também poderd equacionar e
solucionar problemas narrados, bem como, proceder a mediagdo e
conciliagdo de conflitos. Esta é a conjuntura na qual se encaminham
manifestacbes ao Chefe Geral ou aos Chefes Adjuntos de Unidades
Descentralizadas. Estrutura, contexto e encaminhamentos andlogos ocorrem
na Sede da Empresa, a qual, obviamente, também é uma pessoa juridica.

7) Portanto, entende-se que a Unidade de Ouvidoria da Embrapa aplica
tratamento adequado a todos os Pedidos de Acesso a Informacdo e a todas
as ManifestagOes de Ouvidoria, incluindo as Comunicagdes e Denuncias.

Para constatar este entendimento, vale ressaltar que todas as respostas
conclusivas ofertadas aos manifestantes pelas autoridades competentes em
atendimento aos Pedidos de Acesso a Informacdo e as Manifestagdes de
Ouvidoria atendem aos requisitos da linguagem cidad3 e apresentam um alto
nivel de qualidade expresso por seus principais indicadores que sdo
objetividade, clareza e concisdo. Ademais apresentam tempo médio de
tramitagdo muito abaixo do tempo de resposta exigido pela legislagdo
pertinente.

8) Entretanto, entende-se também que este assunto merece ser incluido na
pauta de reunido presencial a ser realizada conforme proposto nesta Nota
Técnica.
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Analise da Equipe de Avaliagao:

A Unidade informou que nas Unidades Descentralizadas o Chefe Geral detém
atribuicdes e autoridade para proceder a investigacdes e apuracdes nas areas que lhe
sdo subordinadas. Porém, as atribuicdes precipuas dos Chefes-Gerais destas Unidades
ndo abrangem a realizacdo de apuracdes de denuncias, conforme verificado nos
Regimentos Internos das  Unidades  Descentralizadas  (disponivel em
https://www.embrapa.br/acessoainformacao/regimentos#portlet_56_INSTANCE_SoS
Q90Hcurs5).

Pelos Regimentos Internos das Unidades Descentralizadas, as atribuigdes
regimentais precipuas das Chefias-Gerais consistem, basicamente (com algumas
varia¢Oes, que ndo abrangem apuragdo de denuncias), em:

“3.1 Chefia Geral:

a) coordenar o processo de planejamento e de atualizagdo das estratégias da
Unidade;

b) analisar as demandas estratégicas relacionadas aos ambientes externo e
interno da Unidade e estabelecer sua Agenda por meio da consolidagdo das
agendas de Pesquisa e Desenvolvimento - P&D, de Transferéncia de
Tecnologia - TT e de Desenvolvimento Institucional;

c) coordenar o acompanhamento e a avaliagdo das atividades técnicas e
administrativas da Unidade;

d)promover o relacionamento e a integracdo da Unidade com outras
unidades da Embrapa e com organizagdes publicas e privadas;

e) realizar reunides permanentes com as chefias adjuntas da Unidade para
compartilhar informagdes, orientar e alinhar a tomada de decisdo sobre
temas estratégicos;

f) implementar os atos necessdrios ao cumprimento dos objetivos e da
missdo da Unidade em estrita observancia as normas legais e aos principios
éticos da administragdo publica;

g) apoiar a Diretoria Executiva e as Unidades Centrais nos assuntos
relacionados a Unidade;

h) promover e preservar a imagem da Unidade perante a sociedade.”

Convém esclarecer que o art. 17 da Portaria CGU n2 581/2021 veda a realizagdo
de diligéncias para o caso das denuncias. Desta forma, e considerando também que a
Unidade entende a necessidade de um tratamento adequado de Comunicacbes e
Denuncias, que evite a realizacdo de diligéncias junto aos agentes e as areas
supostamente envolvidas nos fatos relatados, mantém-se a recomendacdo para
acompanhamento.

1.4. Necessidade de melhorias quanto a orienta¢do ao cidadao do registro das
demandas de 12 nivel (SAC).

Foram apresentadas as seguintes manifestacoes:

“E reconhecida a necessidade de melhorias na orientagdo do registro das
demandas de primeiro nivel (SAC).

®
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As melhorias na orientacdo do registro das demandas de primeiro nivel (SAC)
serdo incorporadas nos locais adequados do Portal da Embrapa, apds a
aprovagdo do novo Regimento Interno da Unidade de Ouvidoria da Embrapa,
estimada para Setembro préximo vindouro.

O Servigo de Atendimento ao Cidaddo encontra-se em fase de transi¢do para
o seu acolhimento na Unidade de Ouvidoria da Embrapa. Neste sentido, as
responsabilidades e atribui¢Ges para sua plena operagdo, foram incluidas no
novo Regimento Interno da Ouvidoria. A atualizagdo das orienta¢des de
registro de demandas no SAC serd realizada apés a aprovagio deste
Regimento Interno pela Diretoria Executiva e pelo Conselho de Administracao
da Empresa.

A divulgacdo de informagGes cientificas e tecnoldgicas, que estdo Incluidas
entre as principais entregas de uma Instituicdo de Ciéncia e Tecnologia, em
atendimento as solicitagdes dos usuarios, é missdo precipua da Embrapa.
Fornecendo informagdes geradas e/ou custodiadas pela Embrapa, tal servico
integra o macroprocesso de Transparéncia Passiva da Empresa, em
integragcdo com o macroprocesso de Transparéncia Ativa. A Ouvidoria executa
uma fracdo relevante deste servico. Observe-se que o numero de
manifestacGes voltadas para solicitacdes de informacgbes cientificas e
tecnoldgicas se aproxima do nimero de Pedidos de Acesso a Informacao e,
como tal, supera em muito o numero manifestacdes voltadas para
Comunicagdes e Denuncias.”

Analise da Equipe de Avaliagao:

Considerando a manifesta¢dao da Unidade, no sentido de que as melhorias na
orientacdo do registro das demandas de primeiro nivel (SAC) serdo incorporadas nos
locais adequados do Portal da Embrapa apds a aprovagao do novo Regimento Interno
da Unidade, prevista para setembro de 2023, mantém-se a recomendacdo para
acompanhamento.

1.5. Desconformidade da Carta de Servicos da Embrapa, pela falta de itens minimos
de informacdo sobre os servigos e pela ndo disponibilizagdo no portal Gov.Br.

Foram apresentadas as seguintes manifestagdes:

“E reconhecida a necessidade de atualizacdo da Carta de Servicos e sua
publicacdo no Portal Gov.br. Observe-se a necessidade da designagao de um
Grupo de Trabalho que se dedique ao equacionamento e solugdo deste
assunto na Embrapa.

S3do propostos, no ambito desta Nota Técnica: 1) a realizagdo de reunido
presencial entre a Senhora Auditora Clari Dorca Stacciarini Abdala, o Senhor
Auditor Matheus dos Santos Reis, os gestores da Unidade Central responsavel
pela atualizagdo da Carta de Servicos da Embrapa e os gestores da Ouvidoria;
2) a designacdo de Grupo de Trabalho com o objetivo de propor nova
atualizacdo da Carta de Servicos da Embrapa. Esta reunido também tratard da
formatagdo do Conselho de Usuarios da Embrapa, mencionada no item 2.6,
abaixo.”
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Analise da Equipe de Avaliagao:

Em relacdo a atualizacdo da Carta de Servicos e sua publicacdo no Portal Gov.Br,
mantém-se a recomendacdo para acompanhamento e informa-se que o
acompanhamento da implementacdo da recomendacdo serd realizado pela Diretoria de
Protecdo e Defesa do Usudrio de Servico Publico da Ouvidoria-Geral da Unido —
DUSP/OUV/CGU.

1.6. Desconformidade quanto a instituicdo do Conselho de Usudrios para o
acompanhamento da avaliagdo dos servicos publicos prestados pela Embrapa.

Foram apresentadas as seguintes manifestacdes:

“E reconhecida a necessidade da existéncia de um Conselho de Usudrios da
Embrapa, nos termos estabelecidos na legislagdo que tutela a matéria.
Observa-se a existéncia do Conselho Assessor Externo para cada uma das 43
Unidades Descentralizadas da Embrapa.

Sdo propostos, no ambito desta Nota Técnica; 1) a realizagdo de reunido
presencial entre a Senhora Auditora Clari Dorca Stacciarini Abdala, o Senhor
Auditor Matheus dos Santos Reis, os gestores da Unidade Central responsavel
pelo Conselho Assessor Externo das Unidades Descentralizadas da Embrapa
e os gestores da Ouvidoria; 2) a designa¢do de grupo de Trabalho com o
objetivo de propor atualizagdo na formatagdo do Conselho de Usudrios da
Embrapa, nos termos da legislagdo que tutela a matéria. Esta reunido também
tratara da atualizacdo da Carta de Servigos da Embrapa, mencionada no item
2.5, acima.”

Entende-se que a Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecudria opera um
modelo de participacdo de seus usuarios na definicdo dos objetivos e de sua
estratégia de enfrentamento dos problemas e aproveitamento de
oportunidades que ocorrem no contexto atualizado da produgdo
agropecudria e florestal brasileira.

Com efeito, os usudrios finais da maioria das Instituicdes de Ciéncia e
Tecnologia, sdo os consumidores de seus produtos e servigos disponibilizados
pelos inumeros atores das diversas cadeias produtivas de tais produtos e
Servigos.

No caso do Setor Agropecuario e Florestal Brasileiro, os produtores rurais
desempenham atividades de cardter estratégico nas respectivas cadeias
produtivas onde atuam. Tais produtores, além dos préprios consumidores,
sdo os usuarios finais dos produtos e servigos ofertados pela Embrapa.

Entretanto, tais usuarios finais, ndo sdo atendidos direta e individualmente
pela Embrapa e pelas demais instituicées de Ciéncia e Tecnologia. Um extenso
e competente leque de instituicdes governamentais, instituicdes da iniciativa
privada nacional e internacional, organizagdes ndo-governamentais e outras,
realizam o trabalho de transferir a tecnologia gerada pelas InstituicGes de
Ciéncia e Tecnologia aos produtores rurais.

Nesta conjuntura, a Embrapa optou por um modelo que recebe as
contribuicdes e demandas de seus usudrios através do estabelecimento de
um Conselho Assessor Externo (CAE) para cada uma de suas 43 (quarenta e
trés) Unidades Descentralizadas
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O Regimento Interno do Conselho Assessor Externo é regulamentado p pela
Deliberagdo n° 8, de 20 de abril de 2021, do Conselho de Administracao da
Embrapa (Consad).

Deste Regimento Interno, cujo texto completo é apresentado no Anexo |l
deste trabalho, destacamos as seguintes informagdes:

“”3, Da Finalidade

3.1 E um colegiado consultivo, constituido com a finalidade de captar e
monitorar demandas do ambiente externo, particularmente quanto a andlise
de tendéncias nos cendrios de Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo (CT&I) que
sejam relevantes ao planejamento e a programacdo de Pesquisa,
Desenvolvimento & Inovagdo (PD&I) da Unidade.

1. Das AtribuicBes do Comité

4.1 Interagir com o ambiente externo na analise de cendrios, tendéncias e
demandas das cadeias produtivas agropecuarias e do ambiente agricola em
geral, relacionados as areas de atuagdo da Unidade.

4.2 Indicar lacunas e oportunidades de inovagdo, junto ao setor produtivo
para o planejamento da Unidade em alinhamento com as prioridades
estratégicas definidas pela Embrapa.

4.3 Indicar oportunidades de parcerias com instituicdes publicas e privadas,
de modo a fortalecer a sinergia entre a Unidade e o seu ambiente externo.

4.4 Avaliar as solugdes tecnoldgicas geradas pela Unidade quanto ao (a):
a) alinhamento as demandas do mercado;

b) possibilidade de transferéncia ao setor produtivo na forma de produtos,
processos ou servicos;

¢) absorgdo ou adogao, propondo alternativas de melhoria.

4.5 Analisar, incentivar e sugerir mecanismos de captacdo de recursos para
apoiar a programacdo de PD&I da Unidade.

4.6 Analisar a efetividade das agBes de comunicacdo adotadas para a
divulgacdo dos resultados e propor formas para aumento de sua eficiéncia.

5. Da Composigao
5.1 Serd composto por membros natos e membros nomeados.
5.2 S3o membros natos:

a) um dos trés Diretores-Executivos da Embrapa, na condigdo de Presidente
do Comité;

b) o Chefe Geral da Unidade, na condicdo de Secretario-Executivo do CAE.

5.3 Os membros nomeados serdo no total de 5 (cinco), sendo 1 (um) membro
escolhido para integrar o Comité entre a equipe de empregados da Embrapa
e 4 (quatro) membros escolhidos entre profissionais de instituicdes externas
a Embrapa, representantes do setor produtivo e de instituigdes publicas com
interesse institucional, de acordo com as especificidades da Unidade.

5.4 Consideram-se instituicdes externas as organizacées com as quais a
Unidade se relaciona, ou podera vir a se relacionar, e que ndo fazem parte da
estrutura organizacional da Embrapa.

5.5 No minimo 80% (oitenta por cento) dos membros nomeados devem ser
profissionais representantes do setor produtivo e instituicdes publicas com
interesse institucional com as quais a Unidade se relaciona, ou podera vir a se
relacionar.
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5.6 Condicbes de elegibilidade para membros externos:

a) efetiva representatividade da organizagdo a qual se vinculam e
conhecimento técnico ou experiéncia no segmento ou ramo de atuagdo da
Unidade da Embrapa;

b) os membros do CAE devem ter reconhecida competéncia e lideranga em
sua area de atuacgdo, além de experiéncia relacionada com as atribui¢cdes do
Comite.

5.7 Caso sejam indicados empregados de outras Unidades da Embrapa, estes
deverdo possuir experiéncia e conhecimento na area de atuagdo da Unidade.

Das Recomendacgdes do CAE

A elaboragdo e apresentagdo das recomendacgGes do CAE seguem o seguinte
procedimento:

“A partir de cada reunido captar os sinais, tendéncias e demandas dos setores
associados ao foco de atuagdo da Unidade, indicando quais sdo os principais
gargalos, oportunidades e desafios tecnolégicos, mercadoldgicos e
institucionais apontados pelo CAE que requeiram a mobilizagdo das areas de
P, D & |, Negdcios, e Gestdo Institucional para obtencdo de resultados e/ou
impactos positivos futuros.”

Das Acdes e Justificativas

“Ao final de cada reunido do CAE deverdo ser apontadas as principais acGes
captadas a partir de sinais, tendéncias e demandas das cadeias produtivas
agropecudrias relacionadas a UD, indicando as possiveis propostas para o seu
aproveitamento. “

Analise da Equipe de Avaliagao:

Em relagdo a instituicdo de Conselho de Usuarios, mantém-se a recomendacao
para acompanhamento e informa-se que o acompanhamento da implementa¢ao da
recomendacado sera realizado pela Diretoria de Prote¢ao e Defesa do Usudrio de Servico
Publico da Ouvidoria-Geral da Unido — DUSP/OUV/CGU.

1.7. Desconformidade pela nao reclassificagao de demandas relacionadas a Lei
de Acesso a Informagao

Foram apresentadas as seguintes manifestagGes:

“E reconhecida a necessidade de reclassificagdo de demandas relacionadas a
Lei de Acesso a Informacdo.

Proceder a orientacdo da equipe quanto a necessidade de reclassificagdo de
demandas relacionadas a Lei de Acesso a Informagdo e adaptagdo as
atualizagdes da Plataforma.”

Analise da Equipe de Avaliagao:
Considerando a manifestacdo da Unidade Avaliada, no sentido de proceder a

orientacdo da equipe quanto a necessidade de reclassificagdo de demandas
relacionadas a LAl, mantém-se a recomendagdo para o monitoramento.



VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddo como indutora
de uma Administragdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgdo em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidaddo, Idoneidade



