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1. HISTORICO DAS ATIVIDADES

1.1 Consideracodes Iniciais

O presente relatério visa apresentar o histérico das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria da CeasaMinas no 2° trimestre de 2021. Nele,
também é possivel observar aspectos gerais das manifestagdes encaminhadas a

Ouvidoria, tais como assuntos, perfil dos usuarios, areas demandadas e outros.

1.2 Desenvolvimento das Atividades

No 20 trimestre de 2021, a Ouvidoria da CeasaMinas realizou normalmente
suas atividades rotineiras relativas a atendimento, recebimento e
encaminhamento necessarios das manifestagdes acerca dos servicos prestados
por esta estatal. Os atendimentos presenciais, suspensos em 19/03/2020 devido
a pandemia do COVID-19, assim permaneceram. Os demais trabalhos do setor
mantiveram-se ativos, inclusive os atendimentos telefénicos para o recebimento
de denuncias, reclamacoes, sugestdes, pedidos de informacdo e outros.

Aos demandantes que se dirigem a Administracdo da CeasaMinas
desejando realizar uma manifestacao presencialmente, sao oferecidos
formularios préprios para esta finalidade, para que o cidadao continue exercendo
o seu direito de acesso a informacdo e participacdo ativa junto aos poderes
publicos. Apos preenchidos, os formularios sdo encaminhados a Ouvidoria da
CeasaMinas e registrados no sistema Fala.BR, administrado pela Controladoria-
Geral da Uniao (CGU).

O respeito aos prazos também se manteve no periodo, demonstrando
grande esforco da Ouvidoria, Presidéncia, Chefia de Gabinete, diretoria de
Financas e diretoria Técnica e de Operacdes, para que ndao houvesse prejuizos na

gualidade do atendimento prestado ao cidadao.



2. APRESENTACAO E ANALISE DE DADOS

2.1 Introducao a Analise dos Graficos

Os graficos aqui apresentados demonstram os diversos aspectos
quantitativos e qualitativos das manifestacdes recebidas no periodo em
analise, além dos atendimentos prestados por esta Ouvidoria e pelas areas por

ela consultadas.

2.2 Analise dos Graficos

No periodo de abrii a junho de 2021, foram registradas 58
manifestacdes, detalhadas logo mais a frente. Uma delas foi arquivada, por
abordar questdo externa a competéncia da CeasaMinas. Sendo assim, os
dados apresentados no relatério levardo em consideragcao as 57 manifestacoes
validas.

Em comparagao com o trimestre anterior, quando foram registradas 41
manifestacdes validas, foi observado um aumento no nimero das demandas
encaminhadas ao sistema Fala.BR. Movimento semelhante pode ser observado
se compararmos o 2° trimestre de 2021 com o mesmo periodo do ano
passado, quando foram registradas 27 manifestagdes.

Percebe-se, assim, que o isolamento social em decorréncia da pandemia
do COVID-19 e as mudancgas de atendimento da Ouvidoria, como a suspensao
do atendimento presencial, ndo impediram que o cidadao tivesse acesso aos
servigos desta Ouvidoria.

Pelo contrario: o 2° trimestre de 2021 registrou o maior nimero de
manifestagdes para um Uunico trimestre desde 2018, quando os relatérios

comecaram a ser publicados no Portal da Transparéncia.



2.2.1 Ocorréncias por Tipo de Manifestacdao - Modalidades

Modalidades
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Grafico 1: Ocorréncia por tipo de manifestagdo
Fonte: Ouvidoria (Relatério de Manifestagdes Fala.BR - 20 Trimestre 2021)

Conforme demonstrado no grafico, as manifestacdes variaram entre 5
das 8 formas possiveis de interacdo nesta Ouvidoria, uma vez que ndo houve
nenhum registro de “Sugestdao”, “Simplifique” e “Elogio” no periodo. As
demandas do tipo “Comunicacao” foram as mais frequentes no periodo, com
43% do total. Em seguida, aparecem as manifestacdes classificadas como
"Reclamacao” (23%), “Solicitacao” (18%), “Acesso a Informacdo” (9%) e, por

fim, “Denuncia” (7%).



2.2.2 Canais de Contato
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Grafico 2: Formas de Contato - Canais
Fonte: Ouvidoria (Relatdrio de ManifestacGes Fala.BR - 2° Trimestre 2021)

Os usuarios da Ouvidoria podem registrar suas manifestacdes de

variadas formas. Sendo:

v
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Internet: pelo link disponivel no site www.ceasaminas.com.br e
também através do Sistema Fala.BR;

E-mail: ouvidoria@ceasaminas.com.br;

Telefone: 0800-286-2267 ou (31) 3399-2044;
Correspondéncia/Carta, e

Presencial (inativo no periodo de isolamento).

Pela andlise desse grafico, percebe-se que no 2° trimestre de 2021 as

manifestagcdes recebidas pela internet - pelo canal Fala.BR - apresentaram um

total de 55% (32 registros), sendo o meio mais procurado pelos usuarios da

Ouvidoria, com ampla vantagem pelo meio que aparece em segundo lugar, e-

mail, com 25%. O terceiro canal mais utilizado foi o telefone, com 18%,

seguido da carta (2%), entregue diretamente na Ouvidoria da CeasaMinas por

meio de formulario préprio, disponibilizado na recepcao do prédio da

administracao. O atendimento presencial, como ja foi dito, permanece inativo

desde 19/03/2020 e, portanto, ndo aparece no grafico.



2.2.3 Grupos de Assuntos
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Grafico 3: Grupos de Assuntos
Fonte: Ouvidoria (Relatdrio de ManifestacGes Fala.BR - 2° Trimestre 2021)

As manifestacdes recebidas pela Ouvidoria foram divididas em grupos
especificos, de acordo com a pertinéncia tematica da competéncia de cada
setor da CeasaMinas. As manifestagdes recebidas no 20 trimestre de 2021
englobam dez grupos de assuntos, sendo que o mais frequente no periodo foi
“Administracdao e Gestao”, com 13 registros - 22% do total. Nesse grupo de
assunto, as demandas mais comuns tratam de acdes relacionadas a diretoria
da CeasaMinas.

Como pode ser visto no grafico, houve um certo equilibrio entre os
quatro assuntos mais frequentes no periodo. Em segundo lugar, esta
“Infraestrutura e Manutengao” (18%). Logo depois, aparecem “Operacdes de
Mercado”, com 15%, e “Agente Publico”, com 14%. Enquanto em “Operagoes
de Mercado” encontram-se demandas relacionadas ao funcionamento do
mercado, como, por exemplo, comércio irregular, em “Agente Publico” o foco
sao as questdes ligadas a conduta dos empregados da CeasaMinas.

Os outros grupos de assunto sao “Recursos Humanos” (4%), “COVID-
19” (4%), “Agricultura e Abastecimento” (4%), Licitacdo (4%), “Defesa do
Consumidor” (2%) e “Meio Ambiente” (2%). Assuntos nao relacionados a
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nenhum dos listados anteriormente compdem o grupo “Outros”, que aparece

com 11% das demandas.

2.2.4 Perfil do Usuario
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Gréfico 4: Perfil do Usuério
Fonte: Ouvidoria (Relatério de Manifestagdes Fala.BR - 20 Trimestre 2021)

O grafico demonstra o perfil ou tipo dos usudrios que registraram
manifestacdo nesta Ouvidoria no periodo. A partir da sua andlise, verifica-se
gue a maioria dos manifestantes (29% - 17 registros) sao os proprios usuarios
do mercado, ou seja, produtores rurais, concessionarios e seus funcionarios,
carregadores/chapas e compradores.

O tipo “Cidadao”, em segundo lugar, respondeu por 21% do total.
“Empresa” vem em seguida, com 16%, sendo que todas elas sao empresas
estabelecidas nos entrepostos. Depois, aparece o grupo “Servidor”, com 9%.
Pelo fato de terem optado pelo anonimato e pelo teor da manifestagao, nao foi
possivel classificar 14 manifestantes (25%) em nenhum dos grupos

anteriores.



2.2.5 Acompanhamento Mensal
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Grafico 5: Acompanhamento Mensal
Fonte: Ouvidoria (Relatdrio de ManifestacGes Fala.BR - 2° Trimestre 2021)

No grafico, é possivel comparar a incidéncia de cada modalidade de
manifestacao entre abril e junho de 2021. Pode-se observar um desequilibrio
na distribuicdo das demandas entre os trés meses do 2° trimestre de 2021.
Em abril, foram 19 manifestacdes no total. Em maio, 10. J& em junho, foram
28.

Junho registrou o maior nimero de manifestagdes em todas as
categorias, exceto “Denuncia”, que se concentrou em abril. Em razao disso,
abril foi o Unico més do periodo no qual houve ao menos um registro de cada

modalidade.



2.2.6 Status das Respostas Fornecidas pelas Areas Consultadas
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Grafico 6: Status das respostas fornecidas pelas areas consultadas
Fonte: Ouvidoria (Relatdrio de Manifestagdes Fala.BR - 2° Trimestre 2021)

Analisando o grafico, verificamos que das 57 manifestagdes validas, 41
(72%) foram respondidas pelas areas consultadas dentro do 2° trimestre de
2021. Outras 16 manifestacdes (28%) ainda se encontravam em tramitacao
ao final do periodo avaliado. Vale destacar que essas manifestacdes ainda

encontram-se dentro do prazo, como sera visto no topico a seguir.



2.2.7 Respostas aos Manifestantes
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Grafico 7: Status das respostas encaminhadas para os usuarios
Fonte: Ouvidoria (Relatério de Manifestagdes Fala.BR - 20 Trimestre 2021)

O grafico demonstra que, mesmo com algumas demandas ainda em
tramitacdo conforme apontado no tdpico anterior, 100% dos atendimentos
realizados foram solucionados dentro dos prazos estabelecidos. Até o
encerramento do 2° semestre de 2021, ndao haviam sido registrados atrasos

na conclusao das manifestagdes, o que agrega satisfacdao e credibilidade aos
servigos prestados por esta Ouvidoria.
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3. CONSIDERAGCOES FINAIS

No exercicio das funcgles institucionais da Ouvidoria da CeasaMinas no
20 trimestre de 2021, foi possivel observar crescimento no numero de
demandas em relacdo ao mesmo periodo de 2020.

No ano anterior, foram registradas 27 manifestacdes, contra 57 no
lapso temporal analisado, um acréscimo de 111% no volume de manifestagoes
recebidas no sistema Fala.BR. Em comparagao ao trimestre anterior, o
aumento foi de 39%, visto que foram registradas 41 manifestacdes validas no
1° trimestre de 2021.

Observamos que, a despeito do isolamento social a que grande parte da
populacao foi submetida em virtude da pandemia do COVID-19 e, em virtude
disso, da suspensao dos atendimentos presenciais, os cidadaos continuaram a
fazer uso do seu direito de realizar pedidos, manifestacdes e solicitacdes a
Ouvidoria da CeasaMinas, o que demonstra a confiabilidade do érgao junto a
comunidade.

Vale ressaltar que esta Ouvidoria tem trabalhado no intuito de agregar
valor as demandas apresentadas, visando melhorar a sua visibilidade perante
os publicos interno e externo da CeasaMinas.

Essa foi, portanto, a descricdo analitica sucinta das atividades da

Ouvidoria no 2° trimestre do ano de 2021.

VINICIUS MATTIELLO ARAUJO
OUVIDOR INTERINO - CEASAMINAS
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