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GENERALIDADES
Area Gestora: Ouvidoria.
Publicidade: Publico.
Histérico e vigéncia dos documentos de aprovagao:

a) 1.2 versdo: Resolugdo Consad n.° 017, de 22/08/2025 (vigéncia a partir de
27/08/2025).

Fontes normativas:

a) Lei Complementar n.° 64, de 18 de maio de 1990;

b) Lein.°12.527, de 18 de novembro de 2011;

c) Lein.°12.813, de 16 de maio de 2013;

d) Lein.°13.303, de 30 de junho de 2016;

e) Lein.°13.460, de 26 de junho de 2017;

f)  Lein.°13.608, de 10 de janeiro de 2018;

g) Decreton.°7.724, de 16 de maio e 2012;

h) Decreto n.° 9.094, de 17 de julho de 2017,

i)  Decreto n. 9.492, de 5 de setembro de 2018;

i) Decreto n.° 10.153, de 3 de dezembro de 2019;

k) Decreto n.° 10.228, de 5 de fevereiro de 2020;

)  CGPARN.° 48, de 6 de setembro de 2023;

m) Portaria CGU n.° 1.181, de 10 de junho de 2020;

n) Portaria CGU n° 3.109, de 30 de dezembro de 2020;

o) Portaria CGU n.° 116, de 18 de marco de 2024;

p) Instrucdo Normativa OGU n.° 01, de 5 de novembro de 2014;
q) Instrugdo Normativa OGU n.° 55, de 20 de junho de 2020;
r)  Estatuto Social — 10.102 da Conab;

s) Regimento Interno — 10.104 da Conab;

t)  MAP de Gestao Normativa 60.304-01.
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Conceitos e Definigoes

Elogio: Demonstragdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo publico
oferecido ou o atendimento recebido.

Denuncia: Ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugao
dependa da atuagéo dos 6rgaos apuratérios competentes.

QOuvidoria: Canal de comunicacdo e participacao entre o Estado e a sociedade,
cumprindo uma fungdo de representar os interesses do cidaddo junto a
administragao publica, especialmente os usuarios dos servigos publicos.

Ouvidor: Pessoa fisica responsavel por atender e ouvir os usuarios dos servigos
publicos, entender suas manifestacbes e mediar a solugdo de modo interno ou
externo a instituicido onde atua.

Reclamacgao: Demonstracéo de insatisfacao relativa a prestagao de servigo publico e
a conduta de agentes publicos na prestagao e na fiscalizacdo desse servico.

Servigo publico: Toda atividade material que a lei atribui ao Estado para que o
exerca diretamente ou por meio de seus delegados, com o objetivo de satisfazer
concretamente as necessidades da sociedade, sob regra juridica total ou
parcialmente publica.

Sugestao: Apresentacado de ideia ou formulagéo de proposta de aprimoramento de
servigos publicos prestados por 6rgaos e entidades da administracao publica federal.

Solicitagdo de providéncias: Pedido para adogao de providéncias por parte dos
orgaos e das entidades da administragdo publica federal.

Usuario: Pessoa fisica ou juridicas que goza do servigo pelo legitimo titulo de ser
parte do corpo social de titularidade publica, ou seja, sao todos aqueles que
desfrutam ou gozam efetivamente de um servigo publico prestado diretamente ou
indiretamente pelo Estado.

Siglas

CGU: Controladoria-Geral da Uniao.

OGU: Ouvidoria-Geral da Uniéo.

ANPD: Autoridade Nacional de Protecao de Dados.

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal.
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CGPAR: Comissao Interministerial de Governanga Corporativa e de Administracao
de Participacdes Societarias da Uniao.
ENAP: Escola Nacional de Administragcao Publica.
LAI: Lei de acesso a informacéo.
Consad: Conselho de Administragao.

Redir: Reuniao de Diretoria.
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Art. 1°.

Art. 2°,

Art. 3°.

Art. 4°.

Art. 5°.

CAPITULO | - CONCEITUAGAO
A Ouvidoria integra o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv),
da Controladoria-Geral da Unido (CGU), e, portanto, submete-se a orientacao
normativa, a supervisao técnica e ao monitoramento de suas atividades exercidos
pela Ouvidoria-Geral da Unidao (OGU). Em ambito interno, a Ouvidoria € uma
unidade de governanca vinculada ao Conselho de Administragcao (Consad), ao qual
se reporta diretamente.
A Ouvidoria tem como missao ser instrumento para o exercicio da democracia
participativa, do controle e participagcao social, com a finalidade de estimular a
melhoria das politicas e dos servigos publicos prestados pela Companhia.
CAPITULO Il - DAS COMPETENCIAS, ATRIBUICOES E HABILIDADES
A Ouvidoria tem suas competéncias regulamentadas no Estatuto Social — 10.102.
A Ouvidoria deve ser o0 uUnico canal para o recebimento e tratamento das
manifestacdes de usuarios e pedido de acesso a informacado da Conab, sendo

responsavel por:

| - zelar pela interlocugao efetiva entre o usuario de servigos publicos e a
Conab;

- receber, analisar, triar e encaminhar as autoridades competentes a fim
de responder ao demandante, em linguagem cidada, as seguintes
manifestacdes:

a) sugestao;

b) elogio;

c) solicitagao de providéncias;

d) reclamacgao;

e) denuncia;

f)  pedidos de acesso a informagao nos termos da Lei n.° 12.527, de 18 de
novembro de 2011.

Sec¢ao | — Das Atribuicdoes do Ouvidor

Sao atribuicdes do Ouvidor além daquelas previstas no Regimento Interno —
10.104:
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| - exercer a fungao de representante do usuario junto a Companhia;

Il - facilitar ao maximo o acesso do usuario aos servicos cabendo a Ouvidoria
simplificar seus procedimentos;

[l -  receber, analisar, triar e encaminhar, as areas competentes, as manifesta-
cbes de ouvidoria e os pedidos de acesso a informagao;

IV - acompanhar as demandas a fim de assegurar que seja dada resposta final
ao demandante dentro dos prazos legalmente estabelecidos;

V- reconhecer os usuarios, sem qualquer distingdo, como sujeitos de direitos;
VI-  agir com integridade, transparéncia e imparcialidade;

VII - resguardar o sigilo das informacgoes;

VIIl - determinar o arquivamento de manifestagdes ininteligiveis ou que néao

possua elementos minimos para apuracao;

IX- encaminhar para a Corregedoria-Geral as comunicagdes e denuncias
relativas a conduta dos empregados da Conab para analise de procedéncia;

X- utilizar linguagem cidada como aquela que, além de simples, clara, concisa
e objetiva, considera o contexto sociocultural do interessado, de forma a
facilitar a comunicagéao e o mutuo entendimento;

XlI- orientar e realizar a interlocugdo com as unidades da Conab para
resposta as manifestagcbes e aos pedidos apresentados, assegurando a
sua conclusao dentro do prazo legal;

XIl - promover a implementagao das orientagdes do SisOuv no ambito da Conab;

XIII - elaborar anualmente relatério de gestao, que devera consolidar informagoes
referentes as manifestacbes recebidas e, com base nelas, sugerir
melhorias na prestagao de servigos publicos prestados pela Conab;

XIV - elaborar anualmente relatério Anual da Autoridade de Monitoramento da LAI
(AMLAI) de acordo com o Guia de Transparéncia Ativa da CGU,

XV - assegurar o sigilo ao demandante, salvo nos casos em que sua
identificacédo seja indispensavel para a solugéo do problema e atendimento
da demanda, com base no principio da confidencialidade;

XVI - propor agdes de promogao a transparéncia ativa da gestdo publica, ao
controle social e ao acesso a informagéo no ambito da Conab conforme as
orientagdes emanadas da Controladoria-Geral da Unido (CGU);
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Art. 6°.

XVIl - conceder acesso imediato as informagdes disponiveis em transparéncia
ativa, sem prejuizo de posterior consulta ao interlocutor da unidade adminis-
trativa para complementagao da informacgao, caso seja necessario;

XVIII - coordenar a elaboracao e atualizagao da Carta de Servigos ao Usuario;

XIX - coletar dados acerca da qualidade e da satisfagdo dos usuarios com a
prestacéo de servigos publicos;

XX - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes
com vistas ao aprimoramento da prestacdo dos servigcos prestados pela
Companhia;

XXI - adotar outras medidas que se fizerem necessarias no seu ambito de
atuacao.

Secao Il — Das Habilidades do Ouvidor
O exercicio das atividades na Ouvidoria requer as seguintes habilidades:

| - escutar com atencao e paciéncia;

Il - assumir as fungbes previstas com responsabilidade, com discrigdo e com
organizagao;

Il - utilizar recursos de informacdo e comunicacdo adequados a realidade das
pessoas que procuram os servigos da Ouvidoria;

IV - promover agdes que visam prevenir e mediar conflitos;

V- orientar os usuarios quanto aos prazos, fluxos e agdes desenvolvidas no
ambito da Ouvidoria;

VI - observar se o usuario demanda cuidados especiais, conferindo-lhe atengcao
adequada;
VII - identificar situagbes que potencialmente possam contribuir para o

agravamento ou resolugao do problema apresentado;

VIII - promover agbes educativas que visem o conhecimento dos usuarios sobre
a Ouvidoria como instancia de acesso a informagdes e a solugbes perante
a Conab;

IX- organizar e interpretar as informacdes colhidas nas areas técnicas sobre
assuntos de sua competéncia;

X - acompanhar as providéncias adotadas até a obtencdo da solugao
necessaria ao caso;
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Art. 7°.

Art. 8°.

Art. 9°.

XI-  encaminhar ao usuario resposta de qualidade e facil compreensao;

XIl - participar da elaboragdo de relatorios de gestdo e de diagndstico dos
servigos prestados no ambito da Ouvidoria;

XIII - sugerir medidas para o aperfeicoamento na prestagédo do servigo publico;

XIV - apoiar agdes de transparéncia e prestacdo de contas para a Administragao
Publica e para a sociedade.

Secgao lll - Da Nomeagao, Designagcao e Recondugao do Ouvidor

A indicagdo para nomeagdo, designacdo e recondugdo do Ouvidor serao
encaminhadas, pelo Conselho de Administracdo da Conab a avaliacdo e
aprovacgao da Controladoria-Geral da Unido (CGU).

§ 1°- Sao nulas a nomeacgado, a designagédo e a recondugdo de Ouvidor sem a
prévia aprovacao da CGU.

§ 2° - A Ouvidoria ndo podera permanecer sem titular submetido a CGU por prazo
superior a 90 (noventa) dias.

§ 3° - Na hipdétese em que o cargo de ouvidor faga parte do quadro estatutario da
Conab, seus respectivos periodos maximos de exercicio do cargo ou fungao
observarao o prazo de gestao unificado previsto na Lei n.° 13.303, de 30 de
junho de 2016, sendo admitidas até duas recondugdes consecutivas, e
observardo, cumulativamente, as regras relativas a nomeacgao, recondugao
e destituicao previstas nesta Resolugcdo e demais legislagdes especificas
(CGPAR 48 — Artigo 1°, §2°).

O Ouvidor tera um substituto designado pelo Conselho de Administragao (Consad),
que exercera a fungao nos afastamentos, impedimentos legais ou regulamentares
do titular.

Paragrafo unico. Em caso de vacancia, o substituto podera exercer a fungéo até
o prazo maximo de 90 (noventa) dias.

E de responsabilidade do Conselho de Administracdo Conab verificar, previamente
a submissado a CGU da indicagdo para nomeagao, designagédo ou recondugao do
Ouvidor, em cumprimento as condigbes previstas na Portaria CGU n.° 1.181, de
10 de Junho de 2020, ou outra norma que a venha substituir:

§ 1° - N&o sera aprovada a indicagdo do Ouvidor que tenha sido:

| - condenado em procedimento correcional ou ético nos ultimos 3 (trés)
anos;
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Art. 10.

Art. 11.

§2°-

§3°-

§ 4°-

§5°-

Il - condenado pela pratica de ato de improbidade administrativa, ou de
crime doloso; ou

- condenado pela pratica de ato tipificado como causa de
inelegibilidade, nos termos da lei.

A permanéncia no cargo Ouvidor sera de 3 (trés) anos consecutivos,
podendo este prazo ser prorrogado, uma unica vez, por igual periodo.

A proposta de reconducao do Ouvidor devera ser submetida a avaliacdo da
CGU/OGU, no prazo minimo de 30 (trinta) dias e maximo de 60 (sessenta)
dias, antes do término de seu exercicio.

Caso a proposta de recondugdo nao seja aprovada em virtude de
descumprimento aos requisitos previstos, o Conselho de Administragéo
devera submeter nova indicagéo, no prazo de 60 (sessenta) dias, contado
da ciéncia da avaliacdo da CGU/OGU.

Finda a reconducdo, se a manutencdo do Ouvidor for imprescindivel
para a finalizacdo de trabalhos considerados relevantes, o Conselho de
Administracdo podera prorrogar a titularidade por mais um ano, mediante
decisdo fundamentada que contenha o plano de agdes correspondente

Sec¢ao IV — Da Exoneragao ou Dispensa do Ouvidor

A proposta de dispensa ou exoneragdao do Ouvidor devera ser motivada e a
justificativa encaminhada previamente a aprovagao da CGU/OGU para analise.

Paragrafo Unico. O titular da area de ouvidoria que for exonerado ou destituido

do cargo, inclusive a pedido, s6 podera voltar a ocupar a
mesma fungdo, na mesma empresa, apds o intersticio de
3 (trés) anos ou 36 (trinta e seis) meses.

Secdo V — Das Razées Para Dispensa ou Exoneragao do Ouvidor

A dispensa ou exoneragdo do Ouvidor ocorrera nas seguintes situagoes,
independente de consulta:

IV -

perda do vinculo funcional com a Companhia;
a pedido do préprio Ouvidor;
conflito de interesses;

nepotismo;
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V- incidéncia em uma ou mais hipoteses:

a) condenado em procedimento correcional ou ético nos ultimos 3 (trés)
anos;

b) condenado pela pratica de ato de improbidade administrativa, ou de
infracao penal; ou

c) condenado pela pratica de ato tipificado como causa de inelegibilidade,
nos termos da Lei Complementar n.° 64, de 18 de maio de 1990;

VI- omisséo ou recusa injustificada quanto ao atendimento de solicitagées do
orgao central, incluindo a utilizagéo indevida ou uso deficiente de sistemas
informatizados de responsabilidade e gestdo da CGU, em que |he forem
concedidos acessos de uso;

VII - avaliagdo insatisfatoria, pelo 6rgdo central, do desempenho da unidade
setorial de ouvidoria em face da qualidade dos trabalhos, atingimento de
metas e tempestividade, considerando os recursos a disposigao e o porte
do 6rgao ou entidade;

VIIl - comportamento inapropriado ou incompativel com o cargo ou fungéo
exercido; e

IX- descumprimento de exigéncia prevista para aprovagdo do Ouvidor pela
CGU.
CAPITULO Il - DO RELATORIO ANUAL
Art. 12. A Ouvidoria devera elaborar relatério de gestdo anual, que apds aprovado pelo
Conselho de Administragcao devera ser publicado no sitio eletrénico da Conab, no
maximo até o primeiro dia do més de abril de cada ano, abrangendo informacdes
referentes ao ano anterior.

Paragrafo Unico. O relatério anual de gestdo devera conter, ao minimo:

| - informagdes sobre a forga de trabalho da unidade de
Ouvidoria;

Il - o numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;

[l - analise gerencial quanto aos principais motivos das
manifestacoes;

IV - a analise dos problemas recorrentes e das solucdes
adotadas; e

10



@ Cona b REGIMENTO INTERNO DA OUVIDORIA - 10.119

Companhia Nacional de Abastecimento

Art.

Art.

Art.

Art.

Art.

Art.

Art.

Art.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

V-  agbes consideradas exitosas, principais dificuldades
enfrentadas, propostas de acgdes para supera-las,
responsaveis pela implementacdo e os respectivos
prazos.

CAPITULO IV - DAS CONSIDERAGOES GERAIS

A Ouvidoria adotara como norma para exercicio de suas competéncias e
funcbes as orientacdes, portarias e resolucdes editadas pela CGU/OGU para
funcionamento da rede de ouvidorias.

Paragrafo unico. Cabera a Ouvidoria a elaboracdo dos fluxogramas com seus
respectivos prazos para tratamentos das manifestacdes
postadas pelos usuarios na plataforma Fala.Br.

Havendo demandas relacionadas a conduta do Ouvidor, estas deverdo ser
encaminhadas ao Conselho de Administracdo e a CGU/OGU, para conhecimento e
adogao de medidas de sua algada.

O Conselho de Administragdo assegurara as condigdes de trabalho para que a
Ouvidoria cumpra as atribuigdes previstas neste Regimento.

Ouvidoria apoiara a gestdo do conhecimento e a capacitagdo para garantir todas
as formas de participagdo dos usuarios na administragédo, na transparéncia publica
e na obtencao de informacdes, na forma da lei.

Todos os colaboradores com formagao média ou superior, lotados na Ouvidoria,
deverao obter Certificagdo minima prevista na Portaria CGU n.° 1.181, de 10 de
junho de 2020, de cursos sobre Ouvidoria, disponibilizados pela CGU via Escola
Nacional de Administragéo Publica (ENAP), no prazo de 120 (cento e vinte) dias, a
contar da data publicagdo deste Regimento ou da data de lotagao/ingresso na
Ouvidoria.

A Ouvidoria devera proceder a atualizacdo do presente Regimento a cada 2 (dois)
anos ou em decorréncia de alteragdes de lei ou normas eventualmente editadas
pela CGU/OGU, submetendo suas alteracbes ao Conselho de Administragao para
conhecimento e aprovagéo.

No exercicio de suas atribuicdes, os agentes de Ouvidoria observarao as regras
definidas no Codigo de Conduta Etica e Integridade da Conab — 10.112 definidas
pela Companhia Nacional de Abastecimento (Conab).

Os casos omissos e as duvidas que surgirem deste Regimento serdo dirimidos
pela Ouvidoria.
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