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Apresentagao
A Ouvidoria da CODEVASF é a unidade organica " Quantidade
responsavel pelo tratamento das reclamacgdes, solicitacdes, Siislere = skt Anual 2020

dendncias, sugestdes, elogios e pedidos de informacdes

INclas JS 9 ) 1. Pedido de Informac 113
relativos as politicas e acdes desenvolvidas pela Empresa. ghico fe Mormacae

2. Reclamacéao 43

A atuacdo da Ouvidoria é tanto externa (publico em
geral), quanto interna (empregados, comissionados, |3.Solicitacéo 87
estagiarios e terceirizados), e 0s meios para recepcionar as

; ~ . . - o 4. Sugestao 5
manifestacdes encaminhadas pelos cidaddos, estéo
disponiveis por diversos canais: internet, servico 0800, carta, [5.Denuncia 21
whattsapp e atendimento presencial. 6.Comunicagbes 50

A Ouvidoria € a JdUltima instdncia a atuar na
intermediagdo de conflitos que porventura, ndo tenham sido
bem resolvidos nas demais instancias, sem comprometer ou
desautorizar as outras areas da Companhia.

7. Outras SituacOes* 250

Total Anual

Atuacédo da Ouvidoria

1. Atua como instancia de mediag&o, depois de esgotadas as
possibilidades de agdo pelas unidades competentes;

2. Avalia a procedéncia das manifestacdes, buscando solugfes junto as demais unidades;

3. Recebe através do canal de comunicacdo disponivel as denudncias, sugestdes, elogios,
pedidos de informacdes, pedidos de simplificagcdo e reclamacdes referentes a atuacdo da
CODEVASF;

4. Representa os interesses do cidadéo na organizacao;
5. Resguarda o sigilo das informacdes;

6. Promove o exercicio de cidadania, assegurando aos seus usuarios o direito a informagéo,
orientando-os adequadamente sobre procedimentos, obrigacfes e direitos;

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

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

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

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

11. Orienta e educa 0s seus usuarios quanto ao limite da atuacdo da Ouvidoria;

12. Interage, quando necessario, com a Ouvidoria do Ministério do Desenvolvimento Regional e
suas vinculadas, buscando a troca de informacdes e solu¢des para as demandas;

13. Interage com as Ouvidorias de outras instituicdes, buscando a troca de informacbes e
conhecimentos;

14. Analisa as demandas de forma sistémica para identificar oportunidades de melhoria dos
servicos prestados referentes aos procedimentos e acdes da CODEVASF;
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15. Sugere sempre que possivel medida de aperfeicoamento dos processos e procedimentos
internos, com base na avaliacdo das manifestacdes registradas.

Principais resultados da Ouvidoria

No exercicio de 2020, foram registradas 208 ocorréncias distribuidas conforme as
tipologias registradas, 113 pedidos de informacéo e foram realizados 250 atendimentos
refere-se aos e-mails e telefonemas, whattsapp com solicitacdes de ramais, e-mails
institucionais, enderecos, oficios/cartas para outras areas da empresa) e demandas
presenciais recebidas pela Ouvidoria da Codevasf.

Canais de Entrada 2020

%

8%

25%

46%
Ee-mail Msistema @ whattsapp presencial M carta Mtelefone
Fonte: Sistema Fala. BR extragéo 31/12/2020

Manifestacdes Recebidas 2020

W 1. Pedido de Informagdo M 2. Reclamagdo 3. Solicitagdo 4.Sugestdo  M5. Denuncia m6.Comunicagbes M 7. Outras SituagGes™®

Fonte: Sistema Fala. BR extragéo 31/12/2020

Manifestacdes recebidas
janeiro a dezembro de 2020

Respondidas Em tratamento Arquivadas Prazo médio de resposta Total de ManifestacGes

189 2 17* 21,46 208

* foram arquivas 16 reclamagcdes e 1 solicitacio pois estavam duplicadas (contetido e solicitante)
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Anadlise das Manifestacdes Recebidas

Reclamacdes, solicitagcdes, sugestbes e elogios recebidos pela Ouvidoria séo
encaminhados as diversas areas da CODEVASF, para conhecimento e adocéo das providéncias
cabiveis, e devolvidas a essa instancia, para analise e envio de respostas aos cidadaos.

As denuncias contra os empregados publicos da CODEVASF, apés analise preliminar sdo
remetidas Corregedoria para averiguacdes cabiveis, uma vez que ndo compete a Ouvidoria
realizar apuragéo de eventuais desvios funcionais ou éticos.

Cabe ressaltar que a Ouvidoria admite o registro de denuncias an6nimas e, quando
solicitado, garante reserva da identidade do denunciante, nesse ponto adaptada a Instrucao
Normativa n° 5, de 18 de junho de 2018, da CGU/OGU.

As manifestacdes que ndo sdo competéncia da Ouvidoria recebem tratamento diverso, a
depender de seu conteudo.

Quanto as manifestagbes sobre matérias de competéncia de outras instituicbes publicas
ou privadas, os cidadaos sdo orientados a procurar 0s canais de atendimento apropriados para
registrar suas demandas.

No ano de 2020, foram recebidas em média 235 ligagbes, que sdo os atendimentos
simples e diretos, que consistem em atendimento imediato dos cidad&os e sanar davidas e prestar

informacgdes solicitadas.

Pesquisa de Satisfacdo Fala.BR
As pesquisas de satisfacdo sao realizadas pelos usuarios quando do recebimento das
respostas conclusivas no Fala.BR. Assim, exceto as manifestagcbes anonimas (total de 52 em
2020), é possivel realizar o preenchimento de formulério de avaliagdo no proprio sistema Fala.BR
indicando: (i) se a demanda foi atendida; (ii) a satisfagdo com o atendimento e (iii) os motivos

gue levaram a essa classificagéo.

Os formularios de pesquisa de satisfagdo ainda séo pouco preenchidos pelos usuéarios dos
servigos prestados, em 2020 foram respondidos 21 questionarios que tiveram uma avaliacao geral

satisfatoria.

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SATISFACAQ DA OUVIDORIA (228 ] | 222 | SERIE HISTORICA

MuITo REGULAR (3) MUITO SATISFEITO

e INSATISFEITO (1)
Q G i o E B O

Nao Parcialmente Sim

38% INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)

TOTAL DE RESPOSTAS 21 TOTAL DE RESPOSTAS 21

Fonte: Painel Resolveu extragéo dia 31/12/2020

4
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Servico de Informagdes ao Cidadéo - SIC

Resultados da Lei de Acesso a Informacéao — LAI

2020
Janeiro Dezembro
113
pedidos de informacéao
12 Instancia 22 Instancia 32 Instancia
66,7% 26,7% 6,7%
10 04 01
Recursos Recursos Recurso
14,22 dias

Prazo médio de resposta

STATUS DOS PEDIDOS

111 (92.,223246)

2 (1,770

Erm tramitacao

Respondido

RECURSOS RECURSOS RECEBIDOS

TOTAL DE RECURSOS

15

RANKING ) .
— 0,00% 0,00%

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
15

ORGAO cGU CMRI —
RESPONDIDOS EM TRAMITAGAO OMISSOES NAO RESPONDIDOS

50

dias dias dias

Fonte: Painel da LAl extragdo 31/12/2020
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Descrigao Quantidade %
Pedido exige tratamento adicional de dados 1 100,000 %
TOTAL: 1 100,00 %

Recursos ao chefe hierarquico respondidos

Total de recursos respondidos 100%
Deferido 7,14%
Indeferido 57,14%
Deferido Parcialmente 21,43%
N&do conhecimento 7,14%
Perda de Objeto 7,14%

Motivos para interposicao de recursos

Motivo Quantidade
Informagdo incompleta 13,33%
Outros 26,67%
Informacdo recebida ndo corresponde a solicitada 60%
TOTAL 100%

Satisfagdo do usuério do Servico de Informagdes ao Cidadéo - SIC

Ao receber a resposta, o cidadao tem a possibilidade de avaliar o atendimento do Servigco de
Informacéo ao Cidadao, aferindo se a resposta foi satisfatoria (sendo 1 para “nédo atendeu” e 5
para “atendeu plenamente”) e se houve compreensdao da resposta (sendo 1 para “dificil
compreensao” e 5 para “facil compreensao”).
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TOTAL DE RESPOSTAS: 17

A resposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido?

1 5

Nao Atendeu _ Atendeu

Plenamente
Media: 4,12
A resposta fornecida foi de facil compreensao?
1 =
reenssr |
Compreensio Comopreensio

Media: 4,29

Acdes de Executadas no Bimestre
Acdes Executadas em 2020
1- Capacitacdo de toda equipe responsavel no tratamento das demandas

= Em 2020 foram realizadas as capacitacfes online disponibilizadas pela CGU tais como:
Ouvidoria em Tempos de Pandemia, Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais, Conselhos de
Usuérios de Servicos Puablicos, Protecdo e garantias aos denunciantes no Brasil,
Aperfeicoamento da LAI, Seminério: Ouvidoria em tempos em tempos de Pandemia, Praticas
em ouvidoria: descomplicando o tratamento de denuncias, Treinamento Fala.BR — Modulo
Acesso a Informacgdo, Treinamento virtual para utilizagdo da plataforma de Conselhos de Usuarios
de Servicos Publicos.

2- Atualizacao do site da Ouvidoria da CODEVASF

e B
Link da pégina da Ouvidoria:
https://www.codevasf.gov.br/ac

esso-a-informacao/participacao-

Ouvidoria " " "
‘ social/ouvidoria

© whataren —— -

T s ‘ Canais de acesso para contato com
a Ouvidoria



https://www.codevasf.gov.br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria
https://www.codevasf.gov.br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria
https://www.codevasf.gov.br/acesso-a-informacao/participacao-social/ouvidoria
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Mais informagcdes, Canal de
Dendncias, Dados e Estatisticas e

—— ' Funcéo do Ouvidor

Dados ¢ Estasaticns

- = ~ .
- Denincia m m Botoes de acesso ao Sistema Fala.BR
(em destaque) para facilitar a
B ‘ visualizacédo dos usuarios
= o
eRyE==

LT e

3- Criacédo e divulgacao do Canal de atendimento via Whattsapp

Criamos 0 nimero 61 99902-6978 (WhatsAPP) como canal de atendimento da Ouvidoria para recebimento de
demandas.

4- Elaboragdo de campanhas de divulgacdo tanto internas como nas regionais e para as comunidades
locais

Foram elaborados os seguintes materiais de divulgacé&o:

A Ouvidoria da Codevasf
quer ouvir vocé

Pop up para divulgacdo por e-mail e
na intranet
Faca a sua manifestacao!

Ramal Whatsapp
61.2028-4480  61.99902-6978

www.codevasf.gov.br/ouvidoria

Adesivo para os telefones das mesas dos empregados, A Ouvidoria
. da Codevasf _
estagiarios e colaboradores quer ouvir vocé

Faca a sua
manifestacdo!

Ramal
61.2028-4480
Whatsapp
61.99902-6978
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A Ouvidoria
da Codevasf
quer ouvi

vocé

Agora vocé podc fazer uma reclamacio,
denuncia, sugestao, um elogio
ou pedido de informacao por meio do OR Code.
Para isso, basta aproximar a camera do scu cclular.

CODEVASF®

Adesivo com QR CODE para fixagéo
nos banheiros, copas e locais de acesso

publico para facilitar a utilizagéo pelos

usuérios por meio do celular.

5-Elaboracéo de campanha para prevencao de Assédio Moral e Sexual tanto na Sede quanto nas

Superintendéncias Regionais

Foram elaborados os seguintes materiais de divulgacéo:

ASSEDIO
MORAL E SEXUAL

DENUNCIE

s

tas ou imposcas /) B S G

O assédio moral ¢ toda conduta reiterada o
prolongada com 4o de desestabilizar
emocionalmente ;

PRATICAS QUE CONFIGURAM

ASSEDIO MORAL

1
- Criticar o trabalho do \ &
~ Sobrecarregar o empregado de tarefas =2
- Espathar rumores
~ Constrangimentos
- Vigilancia excessiva

- Retirar cargos e funcées sem motivos
- Ignorar deliberadamente a sua presenca
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Canais de Atendimento

0800 - 610021

@ (61) 2028-4480

(61) 99902-6978

https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/Selecionar TipoManifes
| FaLagp tacaO.aSpX

ouvidoria@codevasf.qov.br

Ouvidoria CODEVASF
SGAN 601, Conjunto I, sala 420 Ed. Manoel Novaes

DB

Brasilia/DF - CEP: 70.830-019

10


https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/
mailto:ouvidoria@codevasf.gov.br

