RESOLUGCAO NORMATIVA N°7,DE 13 DE JULHO DE 2017.

@) Presidente  da Empresa Brasileira de Pesquisa
Agropecuaria — Embrapa, no:uso de suas atribuigdes e com fundamento no disposto
no artigo 21, inciso I, do Estatuto, aprovado pelo Decreto n° 7.766,
de 25 de junho de 2012, e alterado pela 12 Assembleia Geral Extraordinaria,
publicado na Seg¢éo 1 do DOU n° 101, de 29.05.2017; e

Considerando a necessidade de se promover continuamente o dialogo
entre o cidaddo e a Adminjstragdo Publica, com vistas ao aperfeicoamento dos
servigos publicos prestados; |

I
Considerando a mecessidade de serem estabelecidos, no &mbito da
Embrapa, os procedimentos a serem adotados no atendimento ao cidadéo realizado
pela Ouvidoria e pelo Servigo de Informacéo ao Cidad&o;

RESOLVE:

1. Aprovar a anexa Norma n° 037.001.003.001, intitulada “Atendimento ao
Cidadao pela Ouvidoria”, integrante do Manual de Normas da Embrapa.

2. Esta Resoluggol Normativa entra em vigor na data de sua publicacao,
revogadas as disposi¢cdes em contrario.
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1. Objetivo

Esta Norma estabelece as orientagdes e os procedimentos a serem adotados para

o atendimento ao cidadao realizado pela Ouvidoria.

2. Campo de aplicagido

Esta Norma se aplica a todas as Unidades Centrais, Descentralizadas e setores da

Embrapa.

3. Referéncias

BRASIL. Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011. Regula o acesso a
informag¢des previsto no inciso XXXIIl do art. 5°, no inciso Il do § 3° do art. 37 e
no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n° 8.112, de 11 de
dezembro de 1990; révoga a Lei n® 11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos
da Lei n® 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e da outras providencias. Diario Oficial
da Unigo de 18 de novembro de 2011, p. 1 (EDICAO EXTRA).

BRASIL. Decreto n° 8:.243, de 23 de maio de 2014. Institui a Politica Nacional de
Participacdo Social PNPS e o Sistema Nacional de Participagao Social SNPS, e
da outras providéncias. Diario Oficial da Unido de 26 de maio de 2014.

BRASIL. Decreto n°:7.724, de 16 de maio de 2012. Regulamenta a Lei no
12.527, de 18 de novembro de 2011, que dispde sobre o acesso a informagdes
previsto no inciso XXXl do caput do art. 5°, no inciso lldo § 3° do art. 37 e no §
2° do art. 216 da Constituicédo. Diario Oficial da Unido de 16 de maio de 2012, p.
1 (EDICAO EXTRA). :

BRASIL. Decreto n‘J 6.932, de 11 de agosto de 2009. Dispde sobre a
simplificacdo do atendimento publico prestado ao cidadao, ratifica a dispensa do
reconhecimento de firma em documentos produzidos no Brasil, institui a “Carta
de Servicos ao Cidadao” e da outras providéncias. Diario Oficial da Unido de 12
de agosto de 2009. !

BRASIL. Controladorib-Geral da Unido. Instru¢do Normativa n® 1 da Ouvidoria-
Geral da Unido, dej 5 de novembro de 2014. Estabelece normas para o
funcionamento das OlfVidOl'iaS publicas do Poder Executivo federal. Diario Oficial
da Uniao de 06 de noyembro de 2014, Secéo 1, p. 8.

BRASIL. Controladornia-Geral da Unigo. Instrugdo Normativa Conjunta n° 1
CRG/OGU, de 24 de junho de 2014. Estabelece normas de recebimento e
tratamento de denlincias andénimas e estabelece diretrizes para a reserva de
identidade do denunciante.
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~ BRASIL. Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo, Secretaria de
Gestao. Instrugdo Normativa n° 1, de 6 de janeiro de 2010. Dispde sobre a
elaboragcao e a publicagdo de Carta de Servicos ao Cidaddo e a aplicagédo de
pesquisas de satisfagdo do usuario.

— EMBRAPA. Resolugdo do Conselho de Administragdo da Embrapa n°® 126, de
10 de julho de 2013. Aprova a estruturagdo da Ouvidoria. Boletim de
Comunicag¢édo Administrativa n® 31/2013.

— EMBRAPA. Deliberagdo da Diretoria-Executiva n°® 5, de 16 de julho de 2013.
Aprova o Regimento Interno da Ouvidoria. Boletim de Comunicagéo
Administrativa n® 31/2013.

4. Definigbes
Para efeito desta Norma, séo adotadas as seguintes definigdes:
4.1. Area solucionadora

Unidade ou setor da Empresa para o qual serd encaminhada a manifestagio que
necessita de pronunciamento técnico.

4.2 Canais de atendimento primario

Canais em que ha a interlocugéo direta da sociedade com a Embrapa como o SAC,
redes sociais, recepc¢ao, etc.

4.3. Interlocutor de Ouvidoria

Empregado indicado pelo Chefe-Geral ou Gerente-Geral da Unidade
Descentralizada para auxiliar e coordenar a gestdo das demandas da Ouvidoria.

4.4 Linguagem cidada

Linguagem simples, clara, concisa e objetiva, que considera o contexto
sociocultural do interessado de forma a facilitar a comunicagéo e o mituo entendimento
entre a sociedade e a Ouvidoria.

4.5 Quvidor

Empregado, indicado pelo Presidente e aprovado pelo Conselho de Administragéo
— CONSAD, para mediar conflitos, atuar em defesa do cumprimento das normas
internas, em favor da participacdo e do controle social com base nos principios da
Administragéo Publica e sua continua melhoria.
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4.6 Reserva de Identidade

Garantia de sigilo da identificagdo do manifestante.
4.7 Sistema de Ouvidorias fio Poder Executivo Federal — e-OUV

Sistema eletrdnico govFrnamentaI que permite a qualquer pessoa, fisica ou
juridica, registrar, acompanhar o andamento e receber a resposta conclusiva da sua
manifestagao. '
4.8 Sistema Eletronico do $ervigo de Informagao ao Cidadao — e-SIC

Sistema governamental que permite a qualquer pessoa, fisica ou juridica,
encaminhar pedidos de a esso a informag&do, acompanhar o prazo e receber a
resposta da solicitagdo realizada, bem como formalizar recursos e apresentar
reclamacdes.

5. Siglas, simbolos e abreyiaturas

e-OUV - Sistema de Olwidorias do Poder Executivo Federal
e-SIC — Sistema Eletrénico do Servigo de Informagéo ao Cidadao
SAC — Servigo de Atf;ndimento ao Cidadao

SIC — Servigo de Informagéo ao Cidadao

ub — Unidade Desgentralizada

6. Condigcdes gerais

6.1 Sao deveres de todos bs empregados participantes do atendimento ao cidadao
pela Ouvidoria:

a) preservar e respeitar os principios da Declaragdo Universal dos Direitos
Humanos, da Constituicdo Federal do Brasil, da Administracéo Publica Federal
€ as normas internas.

b) agir com transparéncia, integridade e respeito a toda e qualquer pessoa,
preservando sua dianidade e identidade;

c) atuar com eﬁciénci;a, clareza e objetividade no desenvolvimento de suas
atividades;
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d) exercer suas atividades com independéncia e autonomia;

e) prestar atendimento com paciéncia, compreensao, auséncia de pré-julgamento
e de todo e qualquer preconceito, reconhecendo a diversidade de opinides;

f) resguardar o sigilo das informacées;

g) buscar a constante melhoria de suas praticas, por meio da eficaz e eficiente
utilizacao dos recursos colocados a sua disposicéo; e

h) participar de capacitagdes de modo a atualizar-se continuamente nas técnicas,
processos e procedirhentos atinentes ao desempenho de suas fungdes.

6.2 O atendimento ao cidadéo realizado pela Ouvidoria restringe-se as competéncias
da Embrapa e abrange os seguintes tipos de manifestacao:

. | s N
a) sugestdo: manifestagdo em que o cidadao sugere alteracdo de norma,
procedimento, processo, produto ou servico da Embrapa;

b) elogio: manifestagéo que contém pronunciamentos de satisfacdo do usuario em
relacdo a norma, candigdo, procedimento ou rotina, processo, atendimento,
produto ou servigo da Embrapa;

c) solicitagéo: requerimento de adogéo de providéncia por parte da Embrapa;

d) reclamagdo: manifestacdo em que o usuario registra descontentamento ou
criticas sobre norma, procedimento, processo, atendimento, produto ou servico
da Embrapa;

e) dendncia: manifesta:g:éo em que o cidaddo apresenta um indicio de
irregularidade, improbidade ou ilegalidade sobre norma, procedimento,
processo, atendimentp, produto ou servigo da Embrapa; e

f) pedido de acesso a irllformag:éo: solicitacéo de informacdes, nos termos da Lei
n° 12.527, de 18 de novembro de 2011.

6.3 Na&o serdo admitidas manifestacdes referentes a:

a) outras pessoas, fisica ou juridica, de natureza publica ou privada;

b) matérias estranhas as atividades, rotinas e procedimentos empregados na
aplicagdo dos recursos da Embrapa;

c) questdes que tenham por objeto a analise de decis&o judicial ou de questdo
posta em juizo;
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d) questdes que tenham sido submetidas & autoridade superior do orgéao e
encaminhadas, indiretamente, para o conhecimento da Ouvidoria;

e) revisdo de decisdes administrativas:

f) qualquer tipo de manifestacio registrada por terceiros, salvo se autorizada
pelos devidos instrumentos legais; e

g) as entidades privadas sem fins lucrativos que recebam, para realizacdo de
agbes de interesse publico, recursos publicos diretamente do orgamento da
Embrapa ou mediante subvengGes sociais, contrato de gestdo, termo de
parceria, convénios| acordo, ajustes ou outros instrumentos congéneres,
aplicam-se as mesmas disposigdes aplicaveis & Embrapa no que diz respeito
ao recebimento manifestagdes tipicas de Ouvidoria.

6.4. O atendimento prestado pela Ouvidoria podera excepcionalmente abranger:

a) as demandas de competéncia dos canais de atendimento primario que, embora
por eles registradas, nao receberam o respectivo encaminhamento;

b) as demandas que' estiverem vinculadas as competéncias da Empresa
encaminhadas a Embrapa por 6rgaos publicos ou por outras entidades pUblicas
ou privadas; e

c) questdes que tenharh sido submetidas a autoridade superior do 6rgdo quando

houver comprovada negligéncia no atendimento da matéria.
|

6.5 A Ouvidoria poderé solicitar aos gestores da Embrapa, a qualquer tempo,
esclarecimentos sobre as decisbes que sejam omissas, confrontem ou violem as
normas da Empresa. .

7. Procedimentos |

7.1 As manifestagbes poderdo ser encaminhadas a Ouvidoria por qualquer canal de
comunicacgéo (telefone, internet, correspondéncia, documentos oficiais, atendimento
presencial e-mail, e etc). .

7.2 Recebida a manifestagcdo por canal diverso do e-Ouv ou do e-Sic, a Ouvidoria
devera registra-la nos citados sistemas, conforme o tipo da manifestagéo, nos termos
da se¢do 6.2, podendo haver, o reenquadramento.
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7.3 Ap6s a formalizagdo de cada manifestagdo, serdo encaminhados ao endereco
eletrénico indicado pelo manifestante:

a) nimero de protocolo; para acompanhamento de sua manifestagéo:

b) questionario de levantamento da expectativa do manifestante quanto ao
tratamento da manifestagéo pela Ouvidoria, que sera utilizado como parametro
de satisfacao.

7.4 A Ouvidoria devera gérantir o sigilo da identidade do manifestante € demais
informacgdes pessoais constaintes das manifestacdes recebidas.

o - o 1 :
7.5 Na hipétese de ser indispensavel a apuracéo dos fatos, 0 nome do manifestante
podera ser informado aos 6rgédos apuradores com previséo legal ou normativa sobre o
dever de sigilo. '

|
7.5.1Em caso de denlncia caluniosa ou flagrante ma-fé do denunciante, a reserva de
identidade ndo se aplica. .

|
7.5.2A Ouvidoria devera instruir os manifestantes sobre os riscos e as consequéncias
de denunciagéo caluniosa ou agéo de ma-fé.

i
7.6 Recebida a manifestacdo, a Ouvidoria devera proceder ao respectivo
enquadramento ou reenquadramento e comunicar o procedimento ac manifestante.

7.6.1As manifestagdes, inclusive as anénimas, somente poderdo ser acolhidas se
providas dos elementos suficientes a verificagdo dos fatos.

i
7.7 Caso seja necessério,'a Ouvidoria podera encaminhar a manifestagdo a area
solucionadora, a fim de serem adotadas medidas saneadoras e preventivas de falhas
ou omissGes dos responsfveis, inclusive, a recomendagdo de instauracdo de
procedimentos administrativos.

7.8 A area solucionadora déveré encaminhar a resposta & Ouvidoria, no prazo de até
10 (dez) dias Uteis a contar da data do recebimento da manifestagéo, sob pena de
responsabilizagao. -

I
7.8.1Vencido o prazo de trinta dias sem que a éarea solucionadora tenha provido
resposta conclusiva, a Ouvidoria encaminhara resposta intermediaria ao cidadao,
informando as providéncias, j& adotadas e aquelas que ainda serdo adotadas em
relagéo a manifestagao.

7.9 O manifestante andnimp néao podera acompanhar o andamento da manifestagdo
enviada e néo tera o direito ajresposta conclusiva pela Ouvidoria.
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7.10 Havendo excepcionalidade e de forma justificada, o prazo limite de resposta
estabelecido podera ser prorrogado uma Unica vez, por igual periodo, limitado o
numero de prorrogagdes a 10% (dez por cento) do total de manifestagdes a Ouvidoria
no més, devendo o manifestante ser informado sobre os motivos da prorrogacgao.

7.11 Entende-se por conclusiva a resposta que:

a) no caso do elogio, contenha informagao sobre o recebimento e, se for o caso, o
encaminhamento;

b) no caso da sugestéo, apresente ao interessado a analise prévia realizada e as
medidas requeridas as areas internas, ou, ainda, a justificativa no caso de
impossibilidade de fazé-lo;

C) no caso da reclamagéo ou solicitagdo, encerre o tratamento da manifestacgao,
de modo a oferecer a solug&o de mérito ou a informar a impossibilidade de seu

prosseguimento; e |

d) no caso da denlncia, contenha informagéo sobre o encaminhamento aos
érgéos competentes de controle interno ou externo e sobre os procedimentos a
serem adotados.

7.12 Todas as respostas deverzo ser redigidas em linguagem cidada e serdo dirigidas
diretamente ao cidadao.

7.13 O sistema de informagées e de controle das demandas recebidas pela Ouvidoria
devera propiciar as seguintes agées:

a) registrar o historico de atendimentos, as informacgdes utilizadas na andlise e as
providéncias adotadas pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos, contados da data
do registro da manifektagéo;

b) controlar o prazo de tesposta;
c) medir a satisfagdo do cidaddo com o atendimento da Ouvidoria; e
1
d) propiciar a medigéo de indicadores de desempenho da atividade da Ouvidoria.

7.14 A Ouvidoria podera ado{ar procedimentos de mediagédo de conflitos em casos que
envolvam desentendimentos interpessoais, desde que haja a anuéncia das partes.

7.15 As recomendagdes e sugestdes encaminhadas pela Ouvidoria aos gestores, em
decorréncia de eventuais i?regularidades identificadas tanto de oficio quanto no
decorrer do tratamento das manifestacdes serdo enviadas para acompanhamento da
Assessoria de Auditoria Interna.

RUBRICA PAGINA
8/12

Ano XLl -~ BCA N° 31, de 17.07.2017




Emwa

MANUAL DE NORMAS DA EMBRAPA

TITULO: Atendimento ao Cidadao pela Ouvidoria 037.001.003.001

7.16 As manifestagtes cuja natureza do contetdo esteja vinculada as competéncias da
Comissdo de Etica da Embrapa, poderdo ser a ela encaminhadas, caso haja
consentimento do manifestagnte.

7.17 A Ouvidoria da Embrapa mantera vinculo constante com as demais Ouvidorias
dos Governos Federal, Estddual, Municipal e demais entidades publicas e privadas, de
modo a:

a) aperfeicoar seus processos internos pela continua troca de informagdes, por
meio de coleta de dados, da adesao a programas de orientacdées do Governo
Federal, e da participagdo em cursos e eventos;

|
b) salvaguardar os direitos do cidaddo em seu atendimento pela Ouvidoria; e

c) garantir a qualidade?das acoes e servigos prestados pela Ouvidoria.

|
8. Organizagao e Funcionamento

8.1. Sao atribuicoes da Ouvidoria quanto ao atendimento ao cidadao:

a) prestar atendimento, pelos meios legitimos, as demandas direcionadas a
Ouvidoria e ao SIC;

b) manter atualizados ps meios de divulgacao e divulgar informagdes atualizadas
sobre a Ouvidoria e sua atuagéo;

c) articular-se com as 4reas internas e demais entidades e érgéos publicos e
privados para o tratamento das manifestagdes, no ambito de suas
competéncias; e

i
d) orientar a atividade dos interlocutores de ouvidoria nas UDs.

8.2. Nas UDs, a Ouvidoria contarad com representantes locais que desempenharzo a
atividade de interlocutores de ouvidoria, a qual consiste em:
|
a) auxiliar e coordenar a gestao das demandas da Ouvidoria no dmbito de sua
competéncia;
|
b) contribuir com as atividades educativas locais e de comunicacdo dos atos da
OQuvidoria;

c) prestar esclarecimentos sobre os procedimentos da Ouvidoria e do SIC: e

I
d) recepcionar os pedidos de acesso a informacdo e demais manifestacodes,
protocolados na Unigade e encaminha-los para a Ouvidoria.
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8.2.1. Os empregados referidos na segdo anterior desempenhario as atividades de
Ouvidoria mantendo a sua lo;agéo na Unidade de origem.

8.3. A Ouvidoria devera adotar as providéncias necessarias para a capacitagao de seus
empregados em temas relacionados a ética, aos direitos e defesa do consumidor, a
promogéo do controle e da participagao sociais, € & mediagéo de conflitos.

|

. . | . - , .
8.4. A Quvidoria da Embrapla, devera prever em sua dotagdo orgamentaria recursos
financeiros para custear ias despesas relativas a atualizacdo peridédica dos
conhecimentos dos interlocuflores da Ouvidoria.

8.5. Para possibilitar o acesso e a divulgagéo da Ouvidoria, a Embrapa deve:

a) dar ampla divulgagdo sobre a existéncia da Ouvidoria, suas atribuigbes e forma
de acesso, inclusive' nos canais de comunicagdo utilizados para difundir os
produtos e servigos; |

b) garantir o acesso gratuito dos clientes e dos usuarios ao atendimento da
Ouvidoria, por meio:de canais ageis e eficazes, inclusive por telefone, que
devera:

- ser divulgado e mantido atualizado em local visivel ao pablico no recinto das
suas dependéncids e nas dependéncias dos interlocutores de Ouvidoria,
bem como nos respectivos sitios eletronicos na internet, acessivel pela sua
pagina inicial,

- ser informado nos extratos, comprovantes, inclusive eletrdnicos, contratos,
materiais de propaganda e de publicidade e demais documentos que se
destinem aos clientes e usuarios; e

- ser registrado e mantido permanentemente atualizado em sistema de
informacgdes, na forma por ela estabelecida.

9. Responsabilidades
9.1 Compete ao Ouvidor:
a) coordenar os servigosi, de Ouvidoria na Sede e nas UDs; e

b) elaborar relatério spmestral referente as atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria, nas datas-pase de 30 de junho e 31 de dezembro.
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9.2 Compete a Ouvidoria:

a) realizar a governanga, a gestdo e o monitoramento das manifestacoes feitas a
Ouvidoria, mediante a elaboracgéo de plano de trabalho anual;

b) acolher, avaliar, sistematizar, consolidar e submeter ao Presidente da Embrapa
propostas de revisdo e atualizacdo desta Norma e dos procedimentos a ela
associados;

¢) coordenar, em ambito corporativo, o processo de relacionamento com a
sociedade no que concerne as atividades tipicas de Ouvidoria e do SIC,
promovendo a congiliagdo e a mediagdo na resolucdo de conflitos entre a
sociedade e a Empresa;

d) emitir orientagbes gerais complementares as previstas nesta Norma, em
consonancia com as!premissas e diretrizes estabelecidas em seu regimento;

e) estabelecer e atualizar sistematicamente os parametros técnicos de atuagso da
Quvidoria; -

f) processar informacgdes obtidas por meio das manifestacdes recebidas e das
pesquisas de satisfag&o realizadas com a finalidade de subsidiar a avaliagao
dos servigos prestados, em especial no que se refere ao cumprimento dos
compromissos e dos jpadrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta
de Servigos ao Cidadao;

g) promover articulagéo', em carater permanente, com instancias e mecanismos
de participagdo social, em especial, conselhos e comissées de politicas
publicas, conferéncias nacionais, mesas de dialogo, féruns, audiéncias,
consultas publicas e ambientes virtuais de participacéo social;

. ~ . - ~ , . .
h) avaliar a procedéncia de sugestées, reclamagdes e dentncias, encaminhando-
as as autoridades competentes, visando a:

- melhoria dos servigos publicos;

- corregao de erros, iomissdes, desvios ou abusos na prestagéo dos servicos
publicos ; '

- apuragao de atos dé improbidade e de ilicitos administrativos;

- prevengédo e corregdo de atos e procedimentos incompativeis com os
principios estabelecidos nos marcos legais que orientam a atuacdo da
Empresa;
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- protecao dos direitos dos usuarios-cidad&os, inclusive direitos humanos;
- garantia da qualidade dos servigos prestados:

i) emitir parecer recomendando a reformulagéo ou complementagédo da resposta
nos casos em que esta se configurar superficial, incompreensivel ou
incompleta; '

j) estabelecer, no que couber, previamente com as unidades envolvidas,
parémetros para encaminhamento e tratamento de manifestacdes ou pedidos
de acesso a informagao;

I
k) emitir nota técnica, com base na reiteragdo de manifestagées com objetos
idénticos, sobre 4 qualidade de produtos, Servicos, processos ou
procedimentos da Empresa; e

) elaborar extratos dos atendimentos que subsidie os gestores a melhorar os
produtos, processos, procedimentos e servicos vinculados a suas
competéncias.

10. Disposi¢oes Finais

10.1 O tratamento das manifestagées acolhidas pela Ouvidoria ndo possuem caréater
punitivo ou resultam em puni¢cdo, cabendo-lhe apenas o exame da pertinéncia e o
consequente encaminhamento a autoridade competente pelas providéncias indicadas
na alinea h da seg¢éo 9.2. |

10.2 Os procedimentos para Iatendimento ao cidadao pela Ouvidoria serdo regidos por
esta Norma e, subsidiariamente, pelas demais normas de direito aplicaveis.

10.3 O descumprimento desta Norma sujeita o empregado que deu causa & Norma n°
037.009.006.005, intitulada Procedimentos para Aplicaggo de Penalidades, e, no que
couber, as demais medidas aliministrativas.
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