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O Conselho de Administracdo da Embrapa, criou a funcdo de
confianca de Ouvidor, em 19 de abril de 1999, através da Resolugdo N° 08, com
a finalidade de aprimorar seu relacionamento entre clientes e usuéarios e com a
sociedade em geral.

Para exercer a funcdo de confianca de Ouvidor da Embrapa foi
designado, a partir do dia 20 de setembro de 1999, o Dr. Luiz Antdnio Muniz
Machado, permanecendo no cargo até 30/junho/2000.

Apesar do esforco para atender de forma eficiente as demandas que
chegam & Ouvidoria, alguns casos ficam impossibilitados de serem atendidos,
uma vez que algumas informacgdes, principalmente para os clientes externos,
necessitam do pronunciamento formal do Ouvidor.

E importante ressaltar que, quando o cliente se dirige ao Ouvidor,
outras acdes ja& foram esgotadas. H4 necessidade da andlise e discernimento do
QOuvidor, em cada caso, para emissdo e encaminhamento das respostas,
mantendo total sigilo.

OES BASICAS DO OUVIDOR SRR ]

- Receber, apurar a procedéncia e buscar solucao para as
informacdes (denuncias, reclamagdes, sugestdes, elogios, perguntas, opinides e
problemas observados), relativas a eventuais desvios na prestacao de servigcos e
na disponibilizacdo de tecnologias de produtos e de processos da Embrapa;

- Coletar, analisar e interpretar dados necessarios ao processamento
das informacdes recebidas;

- Acompanhar, até a solucdo final, as informagdes consideradas
pertinentes; e,

- Propor ao Diretor-Presidente, quando necesséario, a adocao de
providéncias, visando melhorar o desempenho da empresa e de seus
empregados.

O Ouvidor atua segundo principios éticos, pautando seu trabalho
pela legalidade, legitimidade, imparcialidade, moralidade, probidade e publicidade.



) 0 0 0000009V NNNNNNNNNNNNNNNNINDNNININVINIVIIIIOIIVDIIOIINIINDSTS

RESERVADQ

Sua acdo é direcionada a dois tipos de clientes, externo e interno. (@)
cliente externo é todo individuo, grupo ou entidade publica ou privada que em
suas atividades dependa, ou venha a depender, de produtos ou servicos de
natureza econdmica e social oferecidos pela empresa e seus parceiros. Ja o
cliente interno é o empregado da Embrapa.

O contato com o Ouvidor da Embrapa pode ser realizado das
seguintes formas: pessoalmente; por e-mail: ouvidoria@sede.embrapa.br
por fax: (0-XX-61) 273-7383; por telefone (0-XX-61) 448-4199, 347-8706 e
349.5045; por carta, para o endereco: Quvidoria da Embrapa - Edificio Sede da
Embrapa - Sala 120 - Parque Estagé@o Biol6gica — PQEB - S/N° - Final da Av. W/3
Norte - 70770-901 -  Brasilia/DF; e, através da home page:
www.embrapa.br/ouvidoria.

O Ouvidor, no uso de suas atribuicdes e para analisar as demandas a
ele apresentadas, tem acesso a quaisquer informagdes e documentos existentes
na Empresa, podendo requisitd-los para exame, nas situacdes que julgar
adequadas, respondendo pela sua guarda e sigilo, quando for o caso.

Os empregados da Embrapa e, em particular os ocupantes de cargos
em comissdo, de fungdes de confianca e de supervisdo, devem prestar apoio e
informacéo ao Ouvidor, em cardater prioritario e em regime de urgéncia.

As Unidades Centrais e Descentralizadas da Embrapa fornecem ao
Ouvidor, quando solicitadas, todo o suporte requerido, na forma de apoio
logistico, metodol6gico e conceitual, bem como documentacdo e informagdes
técnicas e administrativas.
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As primeiras divulgacdes dos servigos oferecidos pela QOuvidoria da
Embrapa foram feitas através de:

- Teleconferéncia realizada em 11 de novembro de 1999;

- Informacdes institucionais fornecidas na home page da Ouvidoria:
www.embrapa.br/ouvidoria;

- Confeccéo e distribuicdo de folder e cartazes, para todas Unidades
Centrais e Descentralizadas;

- Jornal Folha da Embrapa n° 43, de novembro de 2000; e
- Jornal interno Linha Direta n°® 149, de 14 de dezembro de 2000.

Atendendo uma solicitacdo da Ouvidoria, antes mesmo de sua
criacdo oficial, o DIN desenvolveu o programa Sistema de Acompanhamento das
Demandas da Ouvidoria da Embrapa (de uso reservado), dentro do software
Lotus Notes, possibilitando o registro e acompanhamento de todas as suas
demandas.

Acessando o registro das informagdes advindas dos clientes,
verificamos que a Ouvidoria foi procurada por 16 (dezesseis) clientes em 1999.
No ano de 2000 o total de clientes foi de 267 (duzentos e cinglienta e sete).

Quanto a natureza das demandas registradas em 2000, registramos
6 (seis) denuncias, 9 (nove) problemas observados, 10 (dez) opiniGes,
35 (trinta e cinco) sugestdes, 63 (sessenta e trés) reclamacdes,
133 (cento e trinta e trés) perguntas e 1 (um) elogio.

Quanto a posicdo atual das demandas registradas, verificamos que
183 (cento e oitenta e trés) foram solucionadas, 3 (trés) estdo em anélise, 5
(cinco) foram descartadas e 66 (sessenta e seis) estdo em tramitagdo (algumas
encontram-se atrasadas, aguardando respostas das unidades).

Com relacdo a forma de comunicacdo utilizada, observamos
que 2 (duas) das demandas chegaram por carta, 5 (cinco) por telefone,
128 (cento e vinte e oito) através da home page, 7 (sete) pessoalmente,
110 (cento e dez) por e-mail e 5 (cinco) por fax.

Quanto ao publico, a Ouvidoria foi procurada por 163 (cento e
sessenta trés) clientes externos e 94 (noventa e quatro) clientes internos.
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E importante registrar que entre os clientes externos a Ouvidoria foi
procurada por clientes do exterior (EEUU, Peru e Bolivia).

Quanto as demandas durante o ano de 2000, 15 (quinze) foram
registradas no més de janeiro, 22 (vinte e duas) em fevereiro, 14 (quatorze) em
marco, 26 (vinte e seis) em abril, 28 (vinte e oito) em maio, 36 (trinta e seis) em
junho, 30 (trinta) em julho, 18 (dezoito) em agosto, 13 (treze) em setembro,
17 (dezessete) em outubro, 18 (dezoito) em novembro e 20 (vinte) em dezembro.

Quanto as demandas por Unidade da Federacdo registramos
1 (uma) no estado do Amazonas - AM, 1 (uma) no Amapa - AP, 19 (dezenove)
na Bahia — BA, 4 (quatro) no Ceard - CE, 60 (sessenta) no Distrito Federal — DF,
6 (seis) em Goiads - GO, 1 (uma) no Maranhdo - MA, 14 (quatorze) em Minas
Gerais - MG, 8 (oito) no Mato Grosso do Sul - MS, 1 (uma) no Mato Grosso -
MT, 3 (trés) no Pard — PA, 02 (duas) na Paraiba - PB, 6 (seis) em Pernambuco -
PE, 1 (uma) no Piaui — PI, 7 (sete) no Parana — PR, 10 (dez) no Rio de Janeiro -
RJ, 1(uma) no Rio Grande do Norte — RN, 5 (cinco) em Rondénia — RO, 3 (trés)
em Roraima - RR, 17 (dezessete) no Rio Grande do Sul — RS, 13 (treze) em
Santa Catarina - SC, 3 (trés) em Sergipe - SE e 47 (quarenta e sete) em Sé&o
Paulo. Registramos, ainda, 3 (trés) no exterior e 21 (vinte e uma) nao
categorizadas.

As contribuicbes dos clientes externos permitiram, entre outras

acoes:

01) A solucdo de alguns problemas de relacionamento entre o cliente
e Unidades Centrais e Unidades Descentralizadas, visando a formacdo de
parcerias para o desenvolvimento de tecnologias.

Por outro lado, os clientes internos apresentaram algumas
contribuicdes, das quais podemos citar:

01) Melhoria do Sistema de Avaliagdo de Desempenho — SAAD.

02) Aperfeicoamento dos processos para preenchimento dos cargos
de Chefes das Unidades Descentralizadas.
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Podemos citar o caso de véarios funcionarios da Embrapa Pecuaria
Sul que elaboraram uma proposta com novos critérios, a qual foi encaminhada ao
DOD.

03) Proposta para construgdo de estacionamento para bicicletas no
edificio da Sede.

Proposta de um funcionério da Sede e acatada pelo DRM.

04) Dentncia sobre o mau uso da marca Embrapa.

O assunto foi encaminhado & AJU para as providéncias legais.

05) Denuncia na area de Propriedade Intelectual.

Dentncia sobre a producao de CDs com material da Embrapa, por
funcionarios da mesma e por sociedade de funciondrios com empresas que

competem com a prépria Embrapa. O assunto foi encaminhado a SPRI para
exame.

06) Sugestdo para a criacdo de um telefone 0800.

Sugestdo apresentada e encaminhada a ACS, para anélise e possivel
implantacdo do telefone de ligacado gratuita para servir ao SAC.

07) Utilizagao da marca Embrapa.
Alguns funciondrios manifestaram preocupa¢do quanto a auséncia

de identificacdo dos funcionarios da Embrapa, quando estdo sendo entrevistados
pela TV. O assunto foi encaminhado para a Diretoria para solucéo.
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A experiéncia da Embrapa e de outras Instituicoes, publicas e
privadas, analisadas sob o foco das demandas apresentadas pelos clientes e a
interacio com os gerentes da empresa, nos permite fazer algumas
recomendacdes para o aperfeicoamento da Embrapa no relacionamento com 0s

seus clientes.

H4 necessidade de a empresa designar, formalmente, um Ouvidor,
uma vez que desde 30 de junho de 2000 o Dr. Luiz Antonio Muniz Machado
deixou de exercer a funcdo. Apesar do esforco para atender de forma eficiente as
demandas que chegam & Ouvidoria, alguns casos ficam impossibilitados de serem
atendidos, uma vez que algumas informacdes, principalmente para os clientes
externos, necessitam do pronunciamento formal do Ouvidor.

E importante compreender que, quando o cliente se dirige ao
Ouvidor, outras acdes ja& foram esgotadas. H4 necessidade da anélise e
discernimento do Ouvidor, em cada caso, para emissdo e encaminhamento das
respostas, sob total sigilo.
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Ouvidoria
Relatério de Atividades de 2000
Natureza das Demandas
51,75%

[] Dentncias .......cccccoenns (06) ... 2,33 %
Bl Problemas Observados ... (09) ... 3,60 %
[T —— (10) e 3,89 %
- SUGESIDEE .iuiiissessiissnini (35) ....13,62 %
- Reclamacoes ................ (63) ....24,51 %
[ Perguntas .....ccccccueennns (113) ....51,75 %
Bl cogios oo (01) ... 0,39 %
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Relatério de Atividades de 2000

Posicdo das Demandas

117% 1,95%
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. Solucionadas Y............ (183) ........ 71,21 %

B e Andlise....oo........ (03) oo 1,17 %

[] Descartadas ..[7......... {1 J—— 1,95 %

] em Tramitacdo ........... 1] J— 25,68 %
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Quvidoria
Relatério de Atividades de 2000
Forma de Comunicacéo
0,78%
42,80%
49,81%
2,72%
B ocarta (57— 0,78 %
B Telefore ..o 7] — 1,95 %
I___] Home page ................. (128) o 49,81 %
[] Pessoalmente ............. (07) oo 2,72 %
B Email o (110) cino 42,80 %
D re— o] 3 — 1,95 %
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. Clientes Externos ........ (163)
. Clientes Internos ......... (94)

........

63,42 %
36,58 %
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Em &P

Relatério de Atividades de 2000

Demandas Durante os Meses de 2000

5,45%

6,61% —
5,06% 10,12%

7,00%

14.67% 10,89%
14,01%

T —— R1 R 5,84 %
B Fevereiro ......cocovuennnne. (22} v 8,56 %
R —— (14) ..oo... 5,45 %
| L — 1 — 10,12 %
Bl vaio o (28) ... 10,89 %
[T ———— (36) ... 14,01 %
Bl Jutho (30) ... 11,67 %
T T e— (18) .ooeee. 7,00 %
Bl setembro . (IBY soumesss 5,06 %
Bl outubro ..o (7)o 6,61 %
Bl Novembro ..o (8) wassss 7,00 %
Bl Dezembro .................... (20) ..o 7,78 %
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Demandas Por Unidade da Federacéo

Relatério de Atividades de 2000

Ouvidoria
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Nao categorizados
Exterior
Séo Paulo/SP
Sergipe/SE
Santa Catarina/SC
Rio Grande do Su/RS
Roraima/RR
Rondonia/RO
Rio Grande do Norte/RN
Rio de Janeiro/RJ
Parana/PR
Piaul/Pl
Pernambuco/PE
Paraiba/PB
Para/PA
Mato Grosso/MT
Mato Grosso do Sul/MS
Minas Gerais/MG
Maranhao/MA
Goias/GO
Distrito Federal/DF
Ceard/CE
Bahia/BA
Amapa/AM
Amazonas/AM

0 39%

0 78%

0,39%
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20
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40
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70
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Amazonas/AM ............ 5 1 J— 0,39 %
AMApa/AP .iisisesisins G | — 0,39 %
Bahia/BA.......cccoovveinnns B seawss 7,39 %
CHBAICE «aoumvmreasmmass (4) ... 1,56 %
Distrito Federal/DF ...... (80} ..... 23,35 %
Goifs/BD ..o 8) s 2,33 %
Maranhdo/MA ............. 1 0,39 %
Minas Gerais/MG ........ (14) ... 5,45 %
Mato Grosso do Sul/MS (8) ....... 311 %
Mato Grosso/MT ......... § ) H—— 0,39 %
Pard/PA ......coocvvvvnennnne (B)) enss 117 %
ParalbalPB ......ccccoivaceas (2)  .ooinee 0,78 %
Pernambuco/PE ........... (B) uiasnss 2,33 %
Piaul/Pl ..covvveiiniiinninnns iy |} [, 0,39 %
ParanalPR . ssawammanss 74 I 2,72 %
Rio de Janeiro/RJ ........ (10)  cossins 3,89 %
Rio Grande do Norte/RN (1) ....... 0,39 %
Rond6nia/RO .............. (B) v 1,95 %
Roraima/RR ................ ¢ 1,17 %
Rio Grande do Sul/RS .. (17) ....... 6.61 %
Santa Catarina/SC ....... i 3 [— 5,06 %
Sergipe/SE .......coeeennnn. (3} e 1.17°%
Sao Paulo/SP .............. (47) ... 18,29 %
BXAORAr v 13) s 117 %
Nao Categorizados ...... 2T e 8,17 %
17
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Os resultados apresentados neste relatério  mostram-se
compensadores.

Alguns gerentes, no entanto, relutam em néo atender as demandas
da Ouvidoria, como preconizam os documentos legais que a constituiram.

Espera-se que a instituicio continue apoiando os trabalhos da
Ouvidoria, informando, sensibilizando e conscientizando seus clientes dos
objetivos do Ouvidor na Empresa. Para isso, € necessario uma campanha
permanente de estimulo & participacdo e utilizacdo da Quvidoria, visando o
aperfeicoamento da Embrapa.




