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1. Apresentacao

Conforme previsto no art. 14, inciso II, da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, que
instituiu o Cédigo de Defesa dos Usuarios do Servico Publico, a Ouvidoria do Ministério
da Agricultura, Pecuédria e Abastecimento — Mapa apresenta relatério de gestdo, que
contém as principais acdes desenvolvidas no exercicio de 2020, os resultados obtidos e

as propostas de melhorias e aperfeicoamento aos servicos prestados pelo Mapa.

Inicialmente, cumpre-nos destacar que o ano de 2020 foi marcado pela pandemia da
Covid-19, trazendo impactos globais nos sistemas de saude, econdémicos, sociais,
politicos, culturais e até mesmo histéricos, sendo considerada a maior pandemia do

século.

O Mapa, desde o inicio da pandemia, vem adotando medidas para garantir o
abastecimento de alimentos no pais, além de contribuir para o aprimoramento de a¢des
voltadas a protecao no ambiente de trabalho de toda a cadeia envolvida no agronegocio,

com destaque aos seus agentes publicos.

Destarte, objetivando contribuir com o compromisso assumido pela Ministra de
Estado da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento, buscou a Ouvidoria ampliar os canais
de atendimento durante a pandemia, divulgando banner especifico no site do Ministério
para que os cidaddos pudessem apresentar e encaminhar possiveis problemas
ocasionados pela falta de abastecimento nos Municipios, Estados e no Distrito Federal,

além dos problemas relacionados a protecao no ambiente de trabalho.

' MAPA E COVID-19

O MAPA DISPONIBILIZA'CANAL ESPECIFICO PARA
REGISTRO DE MANIFESTAGCOES RELACIONADAS
A COVID-19 E AS ATIVIDADES DO MINISTERIO

Por meio da plataforma Fala.BR,
escolha o MAPA cemo drgao
destinatério, selecione o assunto
Corona Virus (COVID-19) e realize
sua manifestacéo.

OQuvidoria, conectando sua voz ao .
MAPAI ' falabr.cgu.gov.br 5
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Pari passu, além dos encaminhamentos de praxe as unidades técnicas do Mapa,
coube a essa Ouvidoria comunicar ao Comité de Crise (CC-AGRO-COVID19), instituido
pela Portaria Mapa n° 123, de 30 de marco de 2020, acerca dos registros de
manifestagdes e de pedidos de acesso a informacao recepcionados diariamente, cujo
tema estivesse relacionado aos impactos do coronavirus na producdo agricola e no
abastecimento de alimentos para a populagdo brasileira, e dos procedimentos voltados

a prote¢do no ambiente de trabalho.

Destaca-se que, no periodo de marco a dezembro de 2020, foram aportadas na
Ouvidoria o quantitativo de 166 manifestagdes e 47 pedidos de acesso a informacao
envolvendo o tema relacionado a pandemia, para os quais as unidades técnicas deram
pleno atendimento, bem como foram prontamente comunicados aos membros do

Comité de Crise (CC-AGRO-COVID19).

Por meio dessa atuacdo, a Ouvidoria possibilitou aos gestores do 6rgao subsidiar a
Ministra na tomada de decisdes e no compromisso de nao faltar alimentos a populacdo
brasileira durante o periodo de emergéncia publica decorrente do coronavirus, e de
salvaguardar a incolumidade publica dos trabalhadores ligados ao agronegdcio e dos

agentes publicos desta Pasta.

Outro ponto que merece destaque, refere-se a revisdo e atualizagdo promovida no
documento denominado Procedimento Operacional Padrao — POP, criado pela
Ouvidoria para padronizar o fluxo de atendimento e tratamento de manifestacdes de
ouvidoria, observando as diretrizes legais, a fim de assegurar o exercicio da cidadania

participativa e a adequada prestacao dos servicos publicos ofertados pelo Mapa.

Além disso, com vistas ao cumprimento das competéncias definidas as Unidades
Setoriais do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, fora desenvolvido o
documento denominado INFORME, que consolida a percepcao do cidaddo e da area
técnica sobre os servicos publicos prestados pelo Ministério, gerando diagndsticos e
recomendagdes para os gestores responsaveis pela prestacao dos servicos. Estes, por sua
vez, poderdo adotar as medidas necessarias de aprimoramento na prestacdo do servico
publico. Dessa forma, a Ouvidoria utiliza problemas individuais para gerar solugdes

coletivas?.

! Curso de Gestdo em Ouvidoria da CGU/EVG/ENAP - Disponivel: https://www.escolavirtual.gov.br/curso/119

6

ouviporiA [ )


https://www.escolavirtual.gov.br/curso/119

— Dito isto, esperamos que a leitura do presente relatério e os dados e informagdes
nele contidos venham a contribuir com os gestores da Pasta, tanto no aprimoramento
da prestacao dos servicos ofertados pelo Mapa, quanto no planejamento de politicas
publicas que vierem a ser implementadas. Afinal, a Visdo de Futuro inserta no Plano
Estratégico do Mapa 2020/2031 é: “Ser reconhecido pela inovagdo, agilidade e qualidade
na implementagdo de politicas publicas e na prestacdo de servicos para o
desenvolvimento sustentavel das cadeias produtivas agropecudarias’, e o nosso objetivo

como Ouvidoria Publica é contribuir para o alcance dessa visao.

2. Canais de Entrada

A Ouvidoria/Mapa disponibiliza os seguintes canais de acesso ao usuario:

e EXxclusivo para o cidadao:
Fatagy Plataforma Fala.BR
falabr.cgu.gov.br

E-mail
ouvidoria@agricultura.gov.br

Correspondéncia ou atendimento presencial

Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento - MAPA/OUVIDORIA
Esplanada dos Ministérios, Edificio Sede, Bloco D, 2° Andar, Sala 245, CEP
70.043-900 - Brasilia - Distrito Federal

e Exclusivo para empresas:

E-mail
denuncias.empresas@agricultura.gov.br

WhatsApp
(61) 99696-1912

Dias/Horéarios de atendimento:
De segunda a sexta-feira, exceto feriados, das 8h as 18h.

7
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3. Manifestacoes

Manifestar € um pronunciamento do usuario dos servigos publicos que tem por
objetivo principal apresentar, declarar, dar conhecimento a Ouvidoria de seus anseios,
duvidas, necessidades e opinides, auxiliando o Poder Publico no aprimoramento da

gestdo de politicas e servi¢os e a combater a pratica de atos ilicitos.

As manifestacdes de ouvidoria sdo classificadas da seguinte forma: Reclamacao,
Denuncia, Solicitacdo de providéncias, Sugestao, Elogio, Comunicacao de

Irregularidade e Simplifique!

. RECLAMACAO

E a demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servico publico e & conduta

de agentes publicos na prestacdo e na fiscalizagdo desse servico.

DENUNCIA

E o0 ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solucdo dependa da

atuacdo dos 6rgaos apuratorios competentes.

. SOLICITACAO DE PROVIDENCIAS

E o pedido para ado¢do de providéncias por parte dos 6rgdos e das entidades da

administragdo publica federal.

=) sucesTAo

E a apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de servicos

publicos prestados por érgaos e entidades da administragdo publica federal.

8
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. ELOGIO

E a demonstracdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servico publico

oferecido ou o atendimento recebido.

-%- COMUNICACAO DE IRREGULARIDADE

E a manifestacdo direcionada aos 6rgaos publicos sem identificacdo do usuério, que
comunicam irregularidades ou ilicitos e é acolhida desde que contenha os elementos
minimos descritivos ou indicios que permitam a administragdo publica chegar a tais
elementos, conforme previsto na Instru¢do Normativa n° 05, de 18 de junho de 2018, da

Controladoria-Geral da Unido — CGU/OGU.

. SIMPLIFIQUE

E a maneira pela qual o cidaddo pode contribuir e participar do processo de

simplificagdo do pais, propondo melhorias e formas de desburocratizar servigos publicos.

A solicitacao de simplificacao esta definida no Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017.

Com a Instrugcao Normativa n° 7, de 8° de maio de 2019 da Ouvidoria-Geral da Unido
- OGU/CGU, ficou estabelecida a adogao da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informagdo - Fala.BR, como canal exclusivo para o cadastro de manifestacdes de
ouvidoria e pedidos de acesso a informacao, que agrega os sistemas e-Ouv (Sistema
Nacional Informatizado de Ouvidorias) e o e-SIC (Sistema Eletronico do Servico e
Informacgdo ao Cidadao). Por meio da nova plataforma, é possivel tratar em ambiente
Unico, as manifestacdes de ouvidoria e os pedidos de acesso a informagdo. A nova
solucdo permite ao usuario o acesso integrado, por meio de acesso Unico, as ouvidorias

e aos servicos de informacao ao cidadao.

9
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Decreto/D9094.htm

4. Estatisticas

O presente relatério contempla os dados estatisticos das manifestagdes aportadas
na Ouvidoria no ano de 2020, em consonancia com as informagdes extraidas do “PAINEL
RESOLVEU?". O total de manifestacOes tratadas no referido ano foi de 8.173. Além

destas, foram encaminhadas 655 manifestacdes a outros 6rgaos, por competéncia.

4.1 Tipos de Manifestacoes

A Tabela 1 e o Grafico 1 apresentam respectivamente o total das manifestaces
recebidas mensalmente e o comparativo por tipo de manifestacdo. A partir desses dados,

é possivel constatar que o tipo de manifestagdo mais demandado no exercicio de 2020

foi a Solicitacao de providéncias, conforme se verifica a seguir:

AGO SET OUT NOV DEZ TOTAL %
COMUNICACAO| 149 [174| 171 | 137 | 119 |109 [203| 174 |102 | 120 | 127 | 95 | 1.680 |20,56%
DENUNCIA 143 108 | 121 | 29 45 69 |103 | 118 68 | 73 97 (100 | 1.074 | 15,2%
ELOGIO 2 1 2 2 4 0 2 2 2 5 4 4 30 13,14%
RECLAMACAO 170 239 | 194 | 109 72 74 [249| 237 |164 | 112 | 93 52 | 1.765 | 25,7%
SIMPLIFIQUE 1 1 0 1 3 1 1 0 2 3 4 2 19 0,37%
SOLICITACAO 190 201|185 | 139 | 185 | 148 |376| 485 | 446|442 | 393 | 233 | 3.423 | 30,9%
SUGESTAO 5 9 16 10 14 26 | 17 14 23 | 20 19 9 182 21,60%
TOTAL 660 733 689 427 442 427 951 1.030 807 775 737 495 8.173 100%
Tabela 1 - Tipos de manifestagdes recebidas por més
182
Comunicacédo 20,6%
Denlncia 13,1%
Elogio 0,4%
3.423 Reclamagédo 21,6%
Simplifique 0,2%
Solicitacdo 41,9%
Sugestao 2,2%

19

1.765

Gréfico 1- Manifestacdes por tipo
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4.2 Canais de Entrada

O recebimento de manifestacdes pela Ouvidoria por meio de canais de comunicagdo

deu-se mediante a seguinte distribuicao:

7288 (89,17%)

692 (8.47%)

E-mail

63 (0,77%) 121 (1,48%) 2 (0,02%) 7 (0,09%)

Fala.BR Telefone Carta WhatsApp Presencial

Gréfico 2 - Manifestacdes por tipo de Canal de Entrada

4.3 Assuntos Mais Demandados

Os 10 assuntos mais demandados? corresponderam a 67% do total de manifestacbes

recebidas no ano de 2020, sao eles:

Cadastro

Alimentagdo Animal
Atendimento

QOutros em Agropecuaria
Produto de Origem Animal
Servicos e Sistemas
Agricultura

Pesca e Aquicultura
Outros em Administracao

Pesca Amadora

B 167 (2,6%)
I 11 (2,8%)
I 222 (2,8%)
I 314 (3,4%)

352 (3,9%)
I, 354 (4,2%)
I 75 (5%)
N 00 (5,9%)
I 1035 (7,1%)
I | 140 (3,50%)

Gréfico 3 - Principais Assuntos Demandados

2 Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm. Acesso em: 11 jan. 2021.
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4.4 Distribuicao por Regiao

O quadro a seguir apresenta o volume de registros de demandas por participagao

nacional recebidas pela Ouvidoria/MAPA no ano de 2020:

1372

Sudeste 17%

2432 Sul 33%
Centro-Oeste 9%
Nordeste
/ Norte 3%
Nao o
239 Informado  >°0%

2735
632

763

Gréfico 4 — Manifestacdes por Regido

4.5 Analises e Encaminhamentos

A Ouvidoria ndo atua como mera repassadora de manifestacdes as unidades
administrativas do MAPA. Tem-se como uma de suas atribuicdes precipuas, identificar,
preliminarmente, se as demandas possuem os elementos minimos indispensaveis a
analise que sera realizada pelas areas técnicas, podendo, para tanto, requerer ao usuario
do servico publico, se devidamente identificado, que apresente a complementacédo das

informacdes, de forma que torne possivel o prosseguimento do feito.

Contudo, identificado a qualquer momento que a manifestacdo ndo possui
elementos suficientes para o prosseguimento da apuracdo, seja por falta de
complementacdo das informagdes solicitadas ao usuario do servico publico ou pela
impossibilidade de se obter mais informacgdes, quando tratar-se de demanda anénima,
competira a Ouvidoria finalizar a referida manifestacdo na Plataforma Fala.BR, podendo
ser reaberta, caso posteriormente sejam apresentados novos elementos que permitam

dar continuidade aos tramites da demanda.

A atuacao desenvolvida pela Ouvidoria garante que os canais de atendimento

colocados a disposicdo da sociedade sejam reservados para o recebimento de

12
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manifestacdo cidada, nos termos da Lei n°® 13.460, de 2017, e evita o acionamento

descenessario das areas técnicas do Mapa.

4.5.1 Orgaos de Assisténcia Direta e Imediata

Abaixo, pode-se conferir o quantitativo de demandas recebidas em 2020, perfazendo

um total de 2.569 manifestacdes encaminhadas as unidades que assistem diretamente a

autoridade maxima do MAPA:

UNIDADE QNTD. % ‘
Ouvidoria/AECI 2141 83%
Secretaria Executiva - SE 258 10%
Corregedoria - CG 147 6%
Gabinete da Ministra - GM 23 1%

TOTAL

Tabela 2 - Orgaos de assisténcia direta e imediata

Desse modo, insta consignar que a Ouvidoria analisou e finalizou o quantitativo de
2.141 manifestagbes, o que representa em termos percentuais, 26% do total de
demandas aportadas no Mapa no ultimo exercicio. Por meio dessa atuacao, a Ouvidoria
impediu que manifestacdes sem materialidade, de incompeténcia do Orgdo, em
duplicidade, com auséncia de complementacdo de informagdes, requerimentos

administrativos e consultas diversas fossem encaminhadas as unidades técnicas do Mapa

ou tratadas como demandas de ouvidoria.

2500 2141
(83%)
2000
1500
1000
258
500 (10%) 147
(6%)
0 ] —
Ouvidoria - AECI Secretaria Executiva - SE Corregedoria - CG

Grafico 5 — Quantitativo de manifestacdes por Orgaos de Assisténcia Direta e Imediata

2569 100,0%

Gabinete da Ministra - GM

23
(1%)
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4.5.2 Orgaos Especificos Singulares

Conforme pode-se observar no grafico abaixo, a Ouvidoria recebeu e encaminhou as
Secretarias finalisticas do Mapa o total de 5.657 manifestagdes. Outrossim, ressaltamos
que a partir da entrada em vigor do Decreto n® 10.253, de 20 de fevereiro de 2020, as

manifestacdes do Servico Florestal Brasileiro - SFB passaram a integrar o presente

relatorio:
250 30,0%
196
200 25,0%
20,0%
150
15,0%
100
10,0%
50 5,0%
0 0,0%

19SIPOA  29SIPOA  3°SIPOA  4°SIPOA  59SIPOA  6°SIPOA  7°SIPOA  89SIPOA  9°SIPOA  10°SIPOA 119SIPOA

Gréfico 6 — Quantitativo de manifestacdes por Secretaria

4.5.2.1 Servicos de Inspecao de Produtos de Origem Animal

Considerando que os Servigos de Inspecao de Produtos de Origem Animal — SIPOA's
sdo bastante demandados pelos usuarios, destaca-se, a seguir, o quantitativo de
manifestacdes recebidas e encaminhadas aqueles Servicos, cujo montante total perfaz

755 demandas:

2735
3000 (48,35%)

2247

2500 (39,72%)

2000

1500

1000

220 194 187 o

500 (3,89%) (3,43%) (3,30%) (110% 8 4

,10% (0,14%) (0,07%)
0 [ I —
SAP SDA SFB SPA SAF spI SCRI SEAF

Gréfico 7 - Manifestacdes por SIPOA’s
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4.5.3 Unidades Descentralizadas

descentralizadas, somando-se 96 manifestacdes:

UNIDADE  QNTD. %
SFA/AL 1 1,0%
SFA/AM 3 3,1%
SFA/BA 5 5,2%
SFA/CE 3 3,1%
SFA/DF 1 1,0%
SFA/JES 14 14,6%
SFA/GO 2 2,1%
SFA/MA 10 10,4%
SFA/MG 4,2%
SFA/PA 2,1%
SFA/PB 2,1%
SFA/PE 2,1%
SFA/PR 11 11,5%
SFAR 7 7,3%
SFA/RN 1 1,0%
SFA/RS 7 7,3%
SFA/SC 9 9,4%
SFA/SP 12 12,5%
TOTAL 96 100,0%

dos dados através de outra performance.

Tabela 3 — Quantitativos por Unidades Descentralizadas

4.6 Tipo de Manifestacao por Atividade

O quadro abaixo retrata o quantitativo de demandas encaminhadas as unidades

Apresentamos a seguir, o total de demandas da Ouvidoria por tipo de manifestacao

e suas atividades, considerando as unidades responsaveis, ampliando a demonstracao

15
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4.6.1 Reclamag¢ao

> Dificuldade de Registro e Emissdo da Carteira de Pescador Amador 60% 1059 SAP

Politica Agricola (Principais Reclamagdes):

dificuldade no atendimento para obtengdo do Crédito Rural junto
as instituicdes financeiras;

dificuldade na disponibilidade de recursos do programa Garantia

2,19 7 PA
Safra; 1% 3 >

dificuldade no registro para emissdo da Declaragdo de Aptidao ao
Pronaf - DAP; e

complexidade na utilizagdo do servico PRONAF.

Outros Assuntos 4,5% 80 GERAL

Encerrados ( Por falta de materialidade; Falta de
Complementacio; Duplicidade; Encaminhadas a Outro Orgdo; e 18,1% 320 Ouvidoria
Consultas/Requerimentos/Representacdo).

16
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4.6.2 Solicitagao

» Registro e Emissdo da Carteira de Pescador Amador 41,1% 1407 SAP

> Politica Agricola (Principais Solicitagdes):

v' atendimento para aquisi¢cdo de Crédito Rural/ Solicitacdo de
disponilidade de Recursos para Producgdo Agricola; e 2,2% 75 SPA

v' atendimento e concessdo aos Planos e Programas do Mapa —
PROAGRO / Garantia SAFRA / PRONAF.

» Agricultura Familiar (Principais Solicitagdes):

v’ alteragdo/Corre¢do/Cancelamento da Declaragdo de Aptid3o ao
PRONAF;

v"aumento na disponibilidade de Recursos ao PRONAF; 1,8% 60 SAF
v limite de crédito com juros baixos em tempos de Pandemia; e

v" atendimento aos Planos e Programas do Mapa - PNCF/Terra
Brasil).

» Recursos Humanos (atendimento/acesso/registro a
aposentadoria e pensdo, ficha financeira, recebimento de 1,1% 37 DA
pensdo).

» Outros Assuntos 3,1% 106 GERAL

» Encerrados ( Por falta de materialidade; Falta de
Complementacio; Duplicidade; Encaminhadas a Outro Orgdo; e 31,9% 1091 Ouvidoria
Consultas/Requerimentos/Representacéo).
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4.6.3 Dentincia / Comunicag¢ao - Fiscalizacao

» Irregularidades na emissdo/impressdo da Carteira de Pesca

5,1% 140 SAP
Amadora 0

» Agricultura Familiar : Fraude na Declaragdo de Aptiddo ao PRONAF e

[o)
no PROAGRO. 1,9% >3 SAF
> Politica Agricola (Fraude nos recursos dos planos e programas do 1,4% 39 SPA
mapa — PROAGRO /PRONAF / Mais Alimentos).
» Outros assuntos 1,6% 43 GERAL

» Encerrados: (Por falta de materialidade; Falta de Complementacéo;
Duplicidade; Encaminhadas a Outro Orgéo; e 25,6% 706 Ouvidoria
Consultas/Requerimentos/Representacdo).

3 Acorddo - n2 2302/2019 - TCU — Plenério (https://www.jusbrasil.com.br/diarios/266284748/dou-
secao-1-11-10-2019-pg-84 )

18

OUVIDORIA

\_



https://www.jusbrasil.com.br/diarios/266284748/dou-secao-1-11-10-2019-pg-84
https://www.jusbrasil.com.br/diarios/266284748/dou-secao-1-11-10-2019-pg-84
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4.6.4 Denuncia / Comunicacao - Agente Publico

» Infragdes disciplinares de servidor, incluindo assédio sexual e moral

63% 142
(Encaminhado para Corregedoria-Geral) 0
> Atividades relacionadas a fiscalizagdo e politicas publicas de competéncia do 12% 26
Mapa (Encaminhado para Corregedoria-Geral) 0
> Atos de corrupgdo em geral praticados por agentes publicos do Mapa 3% 7
(Encaminhado para Corregedoria-Geral) 0
» Prética de ato lesivo por pessoa juridica (Encaminhado para Corregedoria- 3% 6
0

Geral)

> Irregularidade envolvendo servico contratado com regime de dedicacdo

2% 5
exclusiva de mao de obra ( Encaminhado a Unidade Gestora do contrato 0

v/ falta de zelo e dedicac3o as atribuicdes do cargo; 55
v' assédio moral ; 16
v descumprir as normas legais e regulamentares; 12
v’ valer-se do cargo para lograr proveito pessoal ou de outrem, em detrimento da dignidade da 12
fungdo publica;
abuso de autoridade; 8
recebimento ou solicitacdo de qualquer vantagem indevida por parte de agentes publicos do 7
Mapa;
v excesso de poder na fiscalizac3o; 6
v’ atuar para influenciar decisdes que favorecam interesses proprios ou de terceiros; 4
v'  exigéncias abusivas por parte dos fiscais; 4
v' proceder de forma desidiosa; e 3
v" Outras. 20
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5. Demandas Relacionadas aos Servicos do MAPA

A Ouvidoria realiza o tratamento das manifestacdes com base nos assuntos
relacionados na Carta de Servicos do Usuario do Mapa*, em atencdo ao contido no art.
7° da Lei Federal n°® 13.460, de 26 de junho de 2017. Em vista disso, identificou-se, no
ano de 2020, um total de 4.198 manifestacdes, cujo servico mais demandado é afeto a

Secretaria de Aquicultura e Pesca, conforme demonstrado na tabela a seguir:

SERVICOS Responsavel QNTD.
Registro e fornecimento de certificados e licengas para pessoas fisicas e juridicas para
finalidades de pratica de atividades em aquicultura e pesca SAP 2815
Fiscalizacdo e Inspecdo de Estabelecimentos de Produtos de Origem Animal (DIPOA) SDA 368
Fiscalizagdo e Inspec¢do de Produtos de Origem Animal (DIPOA) SDA 216
Servigo de integracdo dos dados declarados no CAR em Estados que possuem
sistemas eletronicos e bases de dados estaduais SFB 143
Fiscalizagdo de Condic¢des Higiénico-Sanitdrias de Estabelecimentos e de Produtos de SDA 140
Origem Vegetal (DIPOV)
Declaragdo de Aptidao ao Pronaf SAF 84
Fiscalizacdo de Estabelecimento de Insumos Agricolas (DFIA) SDA 37
Certificar sementes e mudas SDA 31
Fiscalizacdo da Classificagdao de Produtos Vegetais (DIPOV) SDA 25
Registro de produto para alimentagdao animal SDA 20
Registro de Bebidas e Vinhos (DIPOV) SDA 18
Central de comunicagdo online para acompanhamento da andlise do CAR; adesdo ao
PRA; negociac¢ao de ativos e emissdao da CRA SFB 16
Normatizagao da Fiscalizagdo e da Inspecdo de Produtos de Origem Vegetal (DIPOV) SDA 15
Inscrever-se no Registro Nacional de Sementes e Mudas SDA 15
Fiscalizacdo da Certificacdo e do Registro de Insumos Agricolas (DFIA) SDA 12
Regulagdo da Fiscalizagdo e Inspegdo de Produtos de Origem Animal (DIPOA) ** SDA 11
Gestao de Informagdes Cadastrais e Gerenciais de Vigilancia Agropecudria SDA 10
Internacional (CGVIGIAGRO) **
Regulagdo da Exportagao e Importagdo de Produtos de Origem Animal (DIPOA) ** SDA 9
Envio Mensal de Folha de Pagamento do Programa Garantia Safra** SPA 8
Fiscalizagdo da Certificagdo e do Registro de Insumos Agricolas (DFIA)Fertilizantes, SDA 7
corretivos e inoculantes
Servico de inscrigao no CAR SFB 7
Servigos de consulta e de compartilhamento de dados declarados no CAR SFB 6

Isponivel em: ps://WWW.gov.Dr/agricultura/pt-br/canals _atendimento/ouvidoria/carta-de-servico.
4 Disponivel https:// br/agricultura/pt-br/ is_atendi to/ouvidoria/carta-d i
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"Atendimento ao publico tanto interno (servidores, colaboradores, terceirazados)

quanto ao publico externo (cidad3o) recebendo via sistema federal demandas

(solicitagGes, sugestoes, elogios, reclamagdes e dentincias), encaminhando as areas SFB 6
técnicas responsaveis, gerindo o prazo para resposta, auxiliando nas respostas e

encaminhando oa cidadao.

Certificacdo e Registro de Insumos Agricolas (DFIA) Fertilizantes, corretivos e SDA 6
inoculantes

Andlise de Risco de Pragas para Importagao de Vegetais (DSV) SDA 5
Autorizacdo prévia de Licenga de Importagao para produtos de origem animal (LI) SDA 5
Registro de Estabelecimentos de Produtos de Origem Animal (DIPOA) SDA 5
Regulacao da Certificacao e do Registro de Produtos de Origem Animal (DIPOA) SDA 5
Registrar produto agropecuario de uso veterinario SDA 5
Registro de embarcagdes pesqueiras SAP 5
Obter.autorizagﬁo de importacao de produto de uso veterinario destinado a SDA 5
pesquisas

Registro de Estabelecimentos de Produtos de Alimentagao Animal (Ex-DFIP) SDA 4
=lIiltgegulage":o do Registro de Estabelecimentos de Produtos de Origem Animal (DIPOA) SDA 4
Registro de Estabelecimentos de Produtos de Origem Vegetal (DIPOV) SDA 4
Habilitacdo de Armazéns, Recintos e Terminais para Transito Agropecudrio SDA 4
Internacional (CGVIGIAGRO)

Ordenamento (elaboragdo e publicacdo de normativos) da Aquicultura e Pesca** SAP 4
Habilitar cultivar para produgdo e comercializagao SDA 4
Certificacdo de Produtos de Origem Animal (DIPOA) SDA 4
Registro de Produtos de Origem Animal (DIPOA) SDA 4
Gestao (planejamento) da Fiscalizacdo de Bebidas (DIPOV)** SDA 3
PROAGROMAIS SPA 3
Habilitacdao de Aeroportos, Portos e Postos de Fronteira para Transito Agropecudrio SDA 3
Internacional (CGVIGIAGRO)

Sistema de Oportunidades (sitio eletronico que retine chamadas publicas para

aquisicdo de alimentos da agricultura familiar em todo o Brasil para divulgacdo ao SAF 3
publico interessado, visando aproximar a demanda e a oferta de géneros

alimenticios)

Estudos Epidemioldgicos de Doengas em Animais (DSA) SDA 3
Operagao de Procedimentos de Vigilancia do Transito Internacional de Animais e SDA 3
Derivados (CGVIGIAGRO)

Operagao de Procedimentos de Vigilancia do Transito Internacional de Vegetais e SDA 3
Derivados (CGVIGIAGRO)

Regulacao da Embalagem e Rotulagem de Produtos de Origem Animal (DIPOA) SDA 3
Credenciar responsavel técnico no Registro Nacional de Sementes e Mudas SDA 3
Gestao de Informagdes Cadastrais e Gerenciais de Inspe¢ao de Produtos de Origem SDA )
Vegetal (DIPOV) **

Gestdo(execugdo) da Fiscalizagao de Bebidas (DIPOV) SDA 2
Gestao de Informagdes Cadastrais e Gerenciais de Saude Animal (DSA) SDA 2
Fornecimento de Certificacao de Legalidade Pesqueira SAP 2
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~Registrar agrotéxico para uso na agricultura orgénica SDA 2
Estatisticas e Dados Basicos de Economia Agricola SPA 2
Credenciar Laboratérios na Rede Nacional de Laboratérios Agropecuarios do MAPA
(CGAL) SDA 2
Acompanhamento dos Mercados Agricolas SPA 2
Certificacdo de Entidades e técnicos SAF 2
Monitoramento de Residuos e Contaminantes em Produtos de Origem Animal
(DIPOA) SDA 2
Armazenagem e Estocagem de Insumos Agricolas (DFIA) Fertilizantes, corretivos e SDA 2
inoculantes
Receber monitoramento do MAPA como laboratério credenciado na Rede Nacional SDA 2
de Laboratdrios Agropecuadrios (CGAL)**

Obter autorizagdo prévia de importacio de produtos de origem animal (DIPOA) SDA 2

Regulac¢ao da Produg¢ao de Produtos de Origem Animal (DIPOA) SDA 2

Obter autorizagdo prévia para importagao de fertilizantes, inoculantes e corretivos SDA 2

Servico de download de dados declarados no CAR SFB 2

Obter certificado de inspecdo de importagdo de bebidas, vinagres e derivados da uva SDA )

e do vinho

Sistematizacdo de informagées, analise de dados e resultado quanto a Verificagdo de SPA )

Perdas na Safra

Obter Crédito Fundiario (Terra Brasil) SAF 2

Operagao de Procedimentos de Vigilancia do Transito Internacional de Insumos SDA »

Agropecuarios (CGVIGIAGRO)

Servigo de adesdo ao Programa de Regularizagdo Ambiental - PRA SFB 1

Obter autoriza¢ao para importa¢ao sem fins comerciais de bebidas, vinagres e

derivados da uva e do vinho SDA 1

Comissao Especial de Recursos do Proagro** SPA 1

Autoriza¢do de Importagdo de Produtos de Uso Veterinario (DSA) SDA

Cruzamento de dados na Inscri¢do do Beneficiario ao Garantia Safra** SPA

Consultar dados abertos do Sistema de Informag6es Gerenciais do Servigo de SDA 1

Inspegdo Federal**

Embalagem, Propaganda e Rotulagem de Insumos Agricolas (DFIA) SDA 1

Portal Saberes da Floresta - o Ambiente virtual de aprendizagem usando tecnologia

Moodle, com cursos desenvolvidos usando tecnologia HTML Scorm.Os cursos

ofertados terdo a tematica relacionada ao manejo florestal ndo madeireiro (castanha

e acai), ao manejo florestal madeireiro e técnica de exploragdo de impacto reduzido, SFB 1

a gestdo de organizacdes comunitarias (associacOes e cooperativas), as concessoes

florestais, a silvicultura de espécies florestais nativas e a experiéncia de manejo

florestal comunitario.

Cadastramento de Entes Federativos para Concessao do Selo Arte SDI 1

Concessao da Subvencdo do Oleo Diesel para a Pesca SAP 1

Gestdo de Informagdes Cadastrais e Gerenciais de Apoio Laboratorial (CGAL) ** SDA 1

Produtores beneficiados no PSR SPA 1

Apoio governamental a comercializagao SPA 1
22
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Vegetal (DIPOV)

Total Geral 4198

Legenda:

SAP - SECRETARIA DE AQUICULTURA E PESCA

SDA - SECRETARIA DE DEFESA AGROPECUARIA

SAF - SECRETARIA DE AGRICULTURA FAMILIAR E COOPERATIVISMO

SFB - SERVICO FLORESTAL BRASILEIRO

SDI - SECRETARIA DE INOVACAO, DESENVOLVIMENTO RURAL E IRRIGACAO - SD

Tabela 8 — Manifesta¢des relacionadas ao Servicos do MAPA

ouviporia )
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~Programa Nacional de Documentacg3o da Trabalhadora Rural-PNDTR SAF 1
Exportacdo de Insumos Agricolas (DFIA) Fertilizantes, corretivos e inoculantes SDA 1
Projecoes do Agronegdcio Brasil - Proje¢Ges de Longo Prazo SPA 1
Controle da produgao florestal SFB 1
Proteger cultivar (propriedade intelectual de uma variedade vegetal) SDA 1
Monitoramento de Residuos e Contaminantes em Produtos de Origem Vegetal SDA 1
(DIPOV) **

Concessao de financiamentos ao agronegocio Café SPA 1
Anidlise de Fertilizantes e Corretivos SFB 1
Inspegdo de Aeroportos, Portos e Postos de Fronteira Habilitados para Transito SDA 1
Agropecuario Internacional (CGVIGIAGRO)

Regulacao da Certificacao e Registro de Insumos Agricolas (DFIA) SDA 1
Registrar agrotoxicos classificados como produtos bioldgicos, Microbiolégicos, SDA 1
Bioquimicos e Semioquimicos para uso na Agricultura

Regulagao da Equivaléncia de Servigos de Inspecao (DIPOA) ** SDA 1
Controle Sanitario de Doengas em Animais (DSA) SDA 1
Certificar sementes para exportagao SDA 1
Registrar produtos de uso veterinario de natureza farmacéutica SDA 1
Obter certificacdo para Exportacao de bebidas, fermentados acéticos, vinhos e SDA 1
derivados da uva e do vinho (DIPOV)

Alterar registro de estabelecimentos industriais e comerciantes de material genético SDA 1
animal

Servigo de analise dos dados e informagdes declarados no CAR SFB 1
Controle Sanitario do Transito Nacional de Animais Vivos e In Natura (DSA) SDA 1
Demonstrativo de informagdes declaradas por um imével rural no CAR SFB

Registro de Estabelecimento de Insumos Agricolas (DFIA) Fertilizantes, corretivos e SDA 1
inoculantes

Emissdo de Certificado Fitossanitario para Exportagao de Vegetais (DSV) SDA 1
Inteligéncia Territorial SDI 1
Concessao do Selo Combustivel Social SAF
Levantamento de dados e informagdes do programa Produgdo Integrada (Pl Brasil) e SDA 1
Boas Praticas Agricolas**

Gestao de Acordos, Missdes e Eventos Afins de Inspec¢ao de Produtos de Origem SDA 1




No Gréafico seguinte, é possivel identificar o percentual mensal das referidas

manifestagdes, relacionadas aos servicos prestados pelo Mapa:
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Grafico 12 — Quantitativo Mensal dos Servigos

6. Procedimento Operacional Padrao - POP

Trata-se de documento criado pela Ouvidoria do Ministério da Agricultura
Pecuaria e Abastecimento — Mapa, por meio do qual sao descritas orientacdes técnicas
para padronizagdo do fluxo de atendimento e tratamento das manifestacdes de
ouvidoria, advindas da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo -
Fala.BR, agregando maior valor e satisfacdo na entrega das respostas aos usuarios dos
servigos publicos do Mapa.

O Procedimento Operacional Padrdo — POP> foi elaborado em observancia aos
principios da efetividade e da celeridade, em atencdo ao art. 5° da Lei n°. 13.460, de 2017,
bem como, o da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia,
previstos na Constituicdo da Republica Federativa do Brasil.

O referido procedimento tem como objetivo facilitar o entendimento do

profissional da Ouvidoria que ira atuar diretamente no atendimento ao usuario e na

5> Disponivel em: https://www.gov.br/agricultura/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/pop
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—— resolucdo das manifestacdes no menor espaco de tempo possivel e com a devida
qualidade da resposta, podendo-se corrigir ou criar eventuais fluxos internos.

No documento sdo apresentados os conceitos e particularidades de cada
manifestacdo (reclamacdo, denuncia, solicitacdo, sugestdo, elogio, comunicagdo de
irregularidade e simplifique), com o intuito de auxiliar o profissional da Ouvidoria a
classificar corretamente o tipo de manifestagdo ao analisa-la e seguir o fluxo
correspondente, que fora desenvolvido conforme diretrizes previstas em normativos que
definem o adequado tratamento das manifestagdes de ouvidoria.

Destarte, foi realizado levantamento junto as areas técnicas quanto aos assuntos
mais abordados e quais as informagdes necessarias para atendimento de manifestagdes
relacionadas aos temas. Os resultados desse levantamento foram listados no POP como
critérios complementares essenciais para o atendimento dessas manifestagdes, no
intuito de fornecer condi¢des ao profissional da Ouvidoria na identificacdo de
materialidade e acolhimento das manifestacdes com maior riqueza de elementos
capazes de identificar a real necessidade do usuario.

Também estdo descritas as orientacdes para o tratamento das manifestagoes
envolvendo irregularidades cometidas por agentes publicos do Orgdo, como atos de
corrupcgdo, transgressoes disciplinares, fatos graves e sistémicos, entre outros, que
devem seguir um fluxo especial.

O POP apresenta também os procedimentos a serem adotados pelo profissional
da Ouvidoria quando se tratar de manifestagdo que ndo é de competéncia da Ouvidoria,
como representacdes funcionais e de 6rgdos publicos, consultas envolvendo duvidas
relacionadas a aplicacdo de legislagdo e requerimentos apresentados com base na Lei n°
9.784, de 1999.

Sua efetivacao resultou na melhoria da metodologia utilizada no tratamento das
demandas, refletindo diretamente na satisfacdo do usuéario do servico publico, conforme
se verifica no resultado da pesquisa de satisfacdo realizada na Plataforma Fala.BR.

Esses resultados podem ser observados através dos dados obtidos no Painel
Resolveu, que demonstram o desempenho da Ouvidoria do Mapa no periodo anterior,
durante e logo ap6s a implementacdo do POP, sendo o mais significativo a reducdo de

214,37% do tempo médio de respostas as manifestacoes.
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7. Painel RESOLVEU?

7.1 Ranking de Manifestacoes Registradas

De acordo com dados extraidos do “PAINEL RESOLVEU?"¢, a Ouvidoria recebeu o
total de 7.996 manifestagdes no ano de 2020, sendo 177 arquivadas diretamente na
Plataforma Fala.BR. Os numeros apresentados contribuiram para que o Ministério da
Agricultura, Pecuaria e Abastecimento — Mapa assumisse o 11° lugar no ranking de

quantidade de manifestacdes recebidas.

Orgdos mais demandados =Y |

Orgéo
MCIDAD... — I 1 (540
ME I 175.752
INSS N 39.136
ANAC I 29.534
DATAPREY M 13.484
DPF B 12230
INMETRO Il 12.164
MEC Il 11.468

Ms 10768
MINFRA [l 8.999
marPs M 7.996

Gréfico 13 - Ranking de Orgaso mais demandados em 2020

Ademais, no ranking geral, o Mapa ocupa o 7° lugar dentre as Ouvidorias que mais
possuem manifestacbes cadastradas na Plataforma Fala.Br, desde a implantacdo do
primeiro sistema informatizado pela Ouvidoria-Geral da Unido — OGU/CGU, totalizando

35.053 demandas.

® Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm. Acesso em: 02 fev. 2021.
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Orgdos mais demandados =15

Orgéo
MCIDAD... — I 1 .51 4
vE I, 004 471
cou I 56627
INSs I 46.655
AnNACc I 26.933
INEP I 35.413
maps I 25.053
MEC [ 34.053
FNDE I 31.144
INMETRO N 26.022

Gréfico 14 — Ranking Geral de Demandas

7.2 Pesquisa de Satisfacao

A Pesquisa de Satisfacdo é realizada através de link disponibilizado ao cidadao no
momento do envio da resposta a manifestagcdo. A referida pesquisa visa avaliar a
resolutividade do 6rgdo e o atendimento prestado por parte da Ouvidoria, neste Ultimo

caso, podendo o cidaddo aferir a qualidade da resposta e o prazo de atendimento.

Diante disso, no ano de 2020 foram respondidas 754 pesquisas, segundo
informacdes extraidas do “PAINEL RESOLVEU?"” da CGU.

Quanto a satisfacdo no atendimento, 69,6% responderam que estdo “Satisfeito” ou
“Muito Satisfeito” com o atendimento prestado pela Ouvidoria, 19,40% estao

"Insatisfeito” ou “"Muito Insatisfeito” e 11% responderam como “"Regular”.

MUITO REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1) (5)
INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)

TOTAL DE RESPOSTAS 754

Gréfico 15 — Ranking de Satisfacdo no Atendimento

7 Disponivel em: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm. Acessado em 02 fev. 2021.

27

ouviporia )



http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

7.3 Média de Resolutividade

A partir das respostas dos cidaddos na pesquisa, é possivel aferir o indicativo de
resolutividade das manifestacdes atendidas pelo Mapa, pelo qual o cidadao informa se
a demanda fora resolvida. Deste modo, destaca-se que 59% dos cidaddo que
responderam a pesquisa declararam que sua demanda foi atendida integralmente, 21%

parcialmente e 20% disseram que a demanda nao foi atendida.

Nao Parcialmente Sim

20% 21% 9%

Grafico 16 — Resolutividade no Atendimento

7.4 Tempo Médio de Atendimento

Em relagdo ao tempo médio de atendimento as manifestacdes, no ano de 2019,
foram registradas 9.748, sendo 9.744 respondidas no tempo médio de 26,53 dias, ficando
97% "Dentro do Prazo” e 3% “Fora do Prazo”. No ano de 2020, foram registradas 8.173,
sendo 7.965 respondidas em tempo médio de 17,18 dias, ficando 100% "Dentro do

Prazo”, vejamos:

26,53

TEMPO MEDIO
[DIAS)

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO 4

MANIFESTAGOES
ARQUIVADAS

9.744

0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO

97%

Grafico 17 — Tempo Médio de Atendimento - 2019
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MANIFESTAGOES
ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO

Gréfico 18 — Tempo Médio de Atendimento - 2020

8. Ouvidoria Ativa

Como instancia de participagdo e controle social, a Ouvidoria é responsavel por
interagir com os usuarios, a fim de aprimorar a gestao publica e melhorar os servigcos
oferecidos, mantendo um mecanismo de didlogo permanente entre a sociedade, os
servidores e a Administracdo Publica, demonstrando resultados e ofertando subsidios

como oportunidades de melhorias.

8.1 Videoconferéncia - Ouvidoria/Mapa e Unidades
Técnicas

No més de agosto de 2020, a Ouvidoria promoveu 06 (seis) treinamentos com os
servidores das unidades descentralizadas do Mapa, e dos servicos de inspecao de
produtos de origem animal, os quais atuam diretamente no atendimento de

manifestacdes e de pedidos de acesso a informagao.

O objetivo do treinamento fora capacitar os servidores publicos envolvidos nos

seguintes temas:

I.  acolhimento e tratamento de manifestacdes em canais diversos dos

disponibilizados pela Ouvidoria;

II.  procedimento para protecdo de identificagdo do denunciante;
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IlI.  controle dos prazos de envio de respostas conclusivas as manifestagoes;

IV.  procedimentos e fluxos de tratamento dos processos encaminhados pela

Ouvidoria;
V.  apresentacdo das respostas para cada tipo de manifestacao;

VI.  tratamento de manifestacdes anénimas e identificadas com teor semelhante;

e

VII.  acolhimento dos pedidos de acesso a informagéo.

Insta registrar que, para a realizacdo dos referidos treinamentos ndo foram gastos
quaisquer recursos com o pagamento de diarias e passagens, considerando que os
mesmos foram realizados por meio de videoconferéncia, com o uso da ferramenta

Microsoft Teams.

OUVIDORIA E SIPOA'S

A OUVIDORIA CONVIDA OS GESTORES DOS
SIPOA'S A PARTICIPAREM DA VIDEOCONFERENCIA
QUE VISA ORIENTAR NO ATENDIMENTO
DOS PROCESSOS DE DEMANDAS DE OUVIDORIA.

10 DE AGOSTO AS 10H

MICROSOFT TEAMS

PARA CONFIRMAR A PARTICIPAGAO,
DEVERA SER ENCAMINHADO AO E-MAIL
OUVIDORIAeAGRICULTURA.GOV.BR OS
NOMES E EMAIL'S INSTITUCIONAIS DOS
INTERESSADOS ATE O DIA 07/08/2020

Para mais informagdes, envie para
ouvidoriaeagricultura.gov.br

ou ligue no ramal 3218-2089

Por fim, fora possivel atestar que os referidos treinamentos atingiram os efeitos
almejados, tendo em vista que houvera enganjamento da grande maioria dos servidores
e os conhecimentos difundidos ja podem ser aferidos no atendimento diario das

manifestacoes.
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8.2 Recomendac¢odes

Destaca-se a seguir, os principais diagnosticos realizados pela equipe técnica da
Ouvidoria no decorrer do ano de 2020, a partir das manifestaces encaminhadas pelos
usuarios do servigo publico e das respostas das areas técnicas, as quais possibilitaram

apresentar medidas de aperfeigoamento através de Informes.

8.2.1 Informe 1/2020

Area Técnica: Secretaria de Aquicultura e Pesca — SAP

Diagnéstico: Apresentou as dificuldades relacionadas a utilizacdo do sistema de registro
de pescador amador, tais como: emissdao da GRU; impressao da carteirinha e solicitacao

do registro de pescador amador (portal.gov).

Recomendacoées: Diante das analises realizadas pela equipe técnica da Ouvidoria, fora
recomendado atencdo especial quanto ao novo portal e aos fluxos para aquisicdo da
carteirinha, de modo a oferecer ao usuario, um manual explicativo de como efetuar o
cadastro e as consultas dos registros ja realizados, além dos procedimentos para

impressao.

Acdes Adotadas: A SAP comunicou que implantou um novo sistema para registro de
pescador amador, pelo qual o cidaddo consegue realizar o cadastro e emitir a carteirinha
pelo proprio site. Destaca-se ainda que a SAP abriu um canal permanente de interlocucao
com a Ouvidoria, no sentido de aprimorar o sistema a partir das manifestagdes
encaminhadas pelos usuarios do servico publico, o que tem sido objeto de
acompanhamento continuo por parte da Ouvidoria. Por fim, revela-se que as medidas
adotadas pela SAP tém resultado em melhorias para a presta¢do do referido servico, o
que se constata através da reducdo de 982 manifestagdes registradas no exercicio de

2020, equivalente a aproximadamente 36% se comparada ao exercicio de 2019.
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—— 8.2.2 Informe 11/2020

Area Técnica: Comissdo de Etica do Mapa

Diagnéstico: Apresentou os assuntos mais recorrentes relacionados a conduta de
agentes publicos do Mapa: abuso de autoridade; conflito de interesse; desidia no

Atendimento e falta de urbanidade e respeito.

Recomendacoes: Diante da analise realizada pela equipe técnica da Ouvidoria, fora
recomendado dar ampla divulgacdo do Cédigo de Conduta Etica dos Agentes Publicos
do Mapa, bem como a elaboracdo de materiais ou treinamento/reciclagem que abordem
os temas destacados, a fim de conscientizar todos os agentes publicos que atuam
diretamente e indiretamente no atendimento aos usuarios, e em especial, aos que estao

lotados nas areas finalisticas da Pasta.

8.2.3 Informe 111/2020

Area Técnica: Secretaria Executiva — SE

Diagnéstico: Apresentou os problemas recorrentes relacionados a falta de ética dos
agentes publicos do Mapa, no atendimento ao publico interno, e no atendimento ao
publico externo, tais como: falta de respeito, cortesia, urbanidade e cordialidade no
atendimento; desidia no atendimento; e falta de capacidade técnica para exercer as

atividades inerentes ao seu cargo ou funcao.

Recomendacoes: Diante da analise realizada pela equipe técnica da Ouvidoria, fora
recomendada a realizagdo de cursos de capacitacdo aos agentes publicos que estdo

lotados no atendimento direto ao publico externo e interno.
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— Acoes Adotadas: O Departamento de Gestdao e Governanga apresentou as iniciativas ja
desenvolvidas no ambito da Escola Nacional de Gestdao Agropecuaria — ENAGRO, no
sentido de promover cursos/treinamentos especificos aos agentes publicos do Mapa que
atuam nas areas de atendimento ao publico, por meio das plataformas Escola Virtual.Gov
— EV.G e também em seu proprio Ambiente Virtual de Aprendizagem — AVA. Colocando-
se ainda a disposicao para fornecer novas trilhas de cursos, caso se faca necessario.
Ademais, comprometeu-se em dar ampla divulgagdo quando da abertura de novos

Cursos.

8.2.4 Informe IV/2020

Area Técnica: Servico Florestal Brasileiro - SFB

Diagnostico:  Apresentou as dificuldades encontradas pelos cidaddos na
operacionalizagdo do Sistema Nacional de Cadastro Ambiental Rural — SICAR. Ademais,
constatou as recorrentes solicitacdes de abertura de dados do Cadastro Ambiental Rural

- CAR.

Recomendacgoes: Diante da analise realizada pela equipe técnica da Ouvidoria, fora
recomendada a melhoria da gestdo do SFB com os estados, com a finalidade de criarem
um canal especifico de interlocucao entre os usuarios e os 6rgaos executores do CAR,
para direcionamento de duvidas referentes a operacionalizacdo do SICAR, ou a criacéo
de um canal de interlocucao entre o proprio SFB e os usuarios, tendo em vista que esse
servico exerce a funcdo de érgdo gestor da referida plataforma; e fora recomendado a
abertura dos dados disponibilizados no portal do Cadastro Ambiental Rural (CAR),
conferindo a sociedade o acesso a todos os dados publicos do CAR em formato aberto,
estruturado e legivel por maquina, em cumprimento ao estabelecido na Lei n°

12.527/2011.
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—— 8.2.5 Informe V/2020

Area Técnica: Departamento de Administracdo - DA

Diagnostico: Apresentou as dificuldade levantadas pelos usuarios do Sistema Integrado
de Produtos e Estabelecimentos Agropecuarios — SIPEAGRO, quando busca atendimento
através do e-mail: atendimento.sistemas@agricultura.gov.br, para sanar duvidas e

problemas relacionados a acessos, registros, cadastros e alteracdes.

Recomendacodes: Diante da andlise realizada pela equipe técnica da Ouvidoria, fora
recomendada a abertura de novos canais, a exemplo de chatbot e central de
atendimento, de modo a diversificar os canais de atendimento para agilizar o acesso dos
usuarios e aumentar a resolutividade dos chamados, além disso, servindo como suporte
para o plano de contingéncia quando um dos canais ndo estiverem funcionando

adequadamente.

8.2.6 Informe V1/2020

Area Técnica: Secretaria de Defesa Agropecuaria — SDA

Diagnostico: Apresentou o relatério de manifestacbes relacionadas a Defesa

Agropecuaria no exercicio de 2020.

Recomendacoées: Diante das analises realizadas pela equipe técnica da Ouvidoria, fora
recomendada a utilizagdo das informacdes resultantes do tratamento das manifestacoes
recebidas na Ouvidoria para subsidiar o planejamento anual das atividades de
fiscalizacdo e inspecdo, e fora recomendado a elaboracdo de materiais orientativos como
exemplo: (folder, banner e flyer), que possam auxiliar os usuarios na compreensdo dos
procedimentos quanto a prestacdo de servicos e dos produtos que dependem do
registro do Mapa.
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— 8.2.7 Demais Recomendac¢odes

Além dos Informes supracitados, a equipe técnica da Ouvidoria apresentou
recomendacgdo a Secretaria de Defesa Agropecuaria, quanto a escassez de Auditores
Fiscais Federais Agropecuarios localizados no Porto de Paranagua-PR, e que tivessem
formacao em Agronomia, fato que tem ocasionado atrasos recorrentes na emissdo de
certificado fitossanitario naquele porto e, por conseguinte, atrasos nas liberagdes de

exportacdes e importacoes.

A SDA apresentou as providéncias que estdo sendo adotadas com o objetivo de
mitigar a escassez de Auditores Fiscais nas unidades do Vigiagro, dentre as quais pode-
se destacar o estudo para contratacdo temporaria de engenheiros agronomos, podendo

a unidade do Porto de Paranagua ser beneficiada com essa contratagao.

9. Conclusoes

Nos termos definidos no Decreto n® 10.253, de 20 de fevereiro de 2020, que aprovou
a nova estrutura regimental do Mapa, a Ouvidoria passou a ser subordinada

administrativamente a Assessoria Especial de Controle Interno - AECL

Destarte, registre-se que a subordinacdo da Ouvidoria a estrutura hierarquica da AECI
nao retirou a sua independéncia funcional, tampouco, inviabilizou o exercicio pleno de
suas atividades, ao contrario, a Ouvidoria tem contado cada vez mais com o amplo e
irrestrito apoio da Assessoria Especial de Controle Interno para o exercicio pleno de suas

atividades.

Nesse contexto, com a atual estrutura da Ouvidoria, definida no Anexo II do Decreto
n® 10.253, de 20 de fevereiro de 2020, tem-se que a unidade é composta pelo cargo de
Ouvidor (DAS 101.4), 1 Assistente (DAS 102.2), 2 Chefes de Divisdo (DAS 101.2), 3 Chefes
de Servico (DAS 101.1), 1 Agente Administrativo (FG-1) e 5 Colaboradores terceirizados,
dentre os quais, uma divisdo, um servico e dois colaboradores designados
especificamente para o tratamento de pedidos de acesso a informacdo e uma divisdo,
dois servicos, um agente administrativo e dois colaboradores incumbidos do tratamento

de manifestacdes de ouvidoria.
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— Todavia, cumpre assinalar que a Ouvidoria exerce diversas outras atribuicoes além
do tratamento de manifestacdes de ouvidoria e dos pedidos de acesso a informacao,
devendo destacar-se as seguintes competéncias transversais junto as unidades

administrativas do Mapa:

e Atua diretamente na implantacao da Politica de Dados Abertos;

e Coordena o Comité Gestor de Dados Abertos do Orgéo;

e Coordena a Comissao Permanente de Avaliacdao de Documentos Sigilosos;
e Coordena o Grupo de Tratamento de Denuncias — GTD; e

e Atua na gestdo do Sistema de Transparéncia Ativa do Orgdo — STA

Destaca-se que a inclusdo de tais competéncias a Ouvidoria do Mapa contribuiram
efetivamente para que a unidade assumisse um papel de relevancia no Orgao, tendo
alcado o papel de referéncia junto as unidades descentralizadas, 6rgdos especificos
singulares e o6rgaos de assisténcia direta e imediata a Ministra de Estado nos temas
voltados ao acesso a informacdo, transparéncia, canais de denuncias, plano de dados

abertos, além das manifestacdes de ouvidoria.

Além disso, as atribuicOes alhures aumentaram a responsabilidade da Ouvidoria, que
deve cada vez mais manter um quadro técnico qualificado e capacitado para atender os
problemas recorrentes e complexos que esses temas apresentam. Somado a isso, deve-
se considerar ainda os impactos da Lei Geral de Protecao de Dados — LGPD nas atividades
de ouvidoria. Entretanto, em que pese o aumento natural das demandas, ainda nao
obtivemos o aumento da mao de obra técnica qualificada na mesma propor¢ado, que

conforme dito faz-se cada vez mais necessario nas Unidades de Ouvidoria.

Posto isso, identifica-se como oportunidade de melhoria na Ouvidoria a permanente
capacitacdo do seu corpo técnico, em conformidade com as a¢des propostas no Plano
Anual de Educagdo Continuada — PAEC/Mapa, além da recomposicao da sua forca de

trabalho frente as novas atribuicdes que recebera.
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George Nogueira Cardoso
Ouvidor

Ministério da Agricultura, Pecudria e
Abastecimento

Ministério da Agricultura, 0
Pecuaria e Abastecimento

Contatos com a Ouvidoria/Mapa
E-mail: ouvidoria@agricultura.gov.br
Audiéncia com o Ouvidor: (61) 3218-2089

Endere¢o: Esplanada dos Ministérios - Bloco “D” - Ed. Sede - 2°
andar - sala 245



