ITEM O QUE SERA FEITO? OBJETIYOS DO PLANO como? QUANDO? ONDE? QUANTO? QUEM VAI FAZER?
ESTRATEGICO DO MAPA
Receber a manifestagdo.
Realizar andlise prévia.
Aplicar o tratamento adequado a demanda.
Tramitar a Unidades Administrativas.
OE20 — Aperfeigoar a governanga Monitorar prazo de resposta.
1 Atendimento as manifestacdes de ouvidoria corporativa Analisar o contetido da resposta transmitida pela drea responsavel. Diariamente Ouvidoria e *Unidades | *Tratar aproximadamente 36 Equipe:
advindas da Plataforma Fala.BR OE17 — Melhorar a imagem institucional e [|serir resposta conclusiva no Fala.BR. Administrativas manifestagdes diarias. *DIGAM, SAT e SAO
da agropecuaria brasileira Reabrir a manifestacdo e inserir o resultado no Fala.BR da apurac¢do quando cabivel.
Receber e analisar a resposta da pesquisa de satisfacdo do usuario.
Encaminhar o feedback recebido as areas responsaveis para conhecimento e, se for o caso,
adogdo de providéncias pertinentes.
Receber o pedido.
Realizar andlise prévia.
OE20 — Aperfeicoar a governanca Tramitar a Unidades Administrativas.
Atendimento aos pedidos de acesso a informacio corporativa Mon.ltorar prazolde [ESposta. — r r Ouvidoria e Unidades *Tratar aproximadamente 14 Equipe:
2 ) ’ ] o Analisar o conteudo da resposta transmitida pela area responsavel. Diariamente - ) pedidos de acesso a
advindos da Plataforma Fala.BR OE17 — Melhorar a imagem institucional e Inserir resposta no Fala.BR. Administrativas informacdo didrios. *DIGI e SIC
da agropecuaria brasileira Receber e analisar a resposta da pesquisa de satisfacdo do usuario.
Encaminhar o feedback recebido as areas responsaveis para conhecimento e, se for o caso,
adogdo de providéncias pertinentes.
Realizar andlise prévia.
Atendimento aos recursos de 12 instancia advindos OE20 — Aperfeicoar a governanga Tramltar 3 Unidades Administrativas aos cuidados do titular ou adjunto. Ouvidoria e Unidades “ratar aproxmadapweﬁe 05 Equipe:
3 da LAI corporativa Moniltorar prazolde resposta. P P P Semanaimente Administrativas recursos de 12 instancia por DIGl e SIC
Analisar o contetdo da resposta transmitida pela drea responsavel. semana.
Inserir resposta no Fala.BR.
Realizar anadlise prévia.
Tramitar a Unidades Administrativas se necessario, para colher subsidios e analisar resposta.
OE20 - Aperfeigoar a governanga . . s . L . - . Ouvidoria, Unidades *Tratar aproximadamente 04 Equipe: *OUV, DIGI e SIC
4 Atendimento aos recursos de 22 instancia da LAl corporativa Elaborar informacdo técnica e minuta de despacho decisério e submeter a aprovacdo superior. Mensalmente Administrativas, *AECl e | recursos de 22 instancia por e AEC]
Encaminhar ao Gabinete da Ministra para assinatura da Autoridade Maxima no depacho de *GM més.
decisdo.
Inserir a decisdo no Fala.BR.
Reabrir o processo do pedido correspondente ao recurso e encaminhar a drea responsavel a
Atendimento as solicitagGes de informagdes . solic.itagélo de infoeragées azl:licionais da C,GU' — . . *Aten_d_er af)roxin?a.dam'ente Equipe: DIGI e SIC
5 adicionais da CGU em relacio a recursos de 32 OE20 - Aperfel(;oar_a governanga Reall_zar mterIOCLngao com a area respon.sz_a\vel, sem{pre gue nece’ssarlo. i Mensalmente OU\-/I(IjOFIa,. Unidades |02 solicitagdes adicionais por e Unidades
o corporativa Analisar o conteudo da resposta transmitida pela area responsavel e devolver a CGU. Administrativas e *CGU més. o -
instancia da LAI — - - - NPT - Administrativas
Aguardar decisdo da CGU e inserir no processo, dando conhecimento a instancia superior
interna.
OE20 — Aperfeicoar a governanga Monitorar decisdo da CMRI, Gltima instancia, quando elegivel e inserir no processo, dando “Monitorar Equipe:
6 Monitoramento das decisdes da CMRI . . R . Trimestralmente Ouvidoria aproximadamente 01 recurso
corporativa conhecimento a instancia superior interna. R DIGl e SIC
da CMRI a cada trimestre.
Produzir relatdrio de gestdo de acordo com o art. 15 da Lei n? 13.460/2017 e art. 52 da Portaria
CGU n2 581, de 9 de margo de 2021, devendo constar ainda: com metodologia cientifica, Dezembro/2022,
mapeamento sobre evolugdo de demandas e levantamento de suas causas, com vistas a Janeiro e
. definicdo da estratégia de gestdo eficiente da forga de trabalho da Ouvidoria e da identificagdo Fevereiro/2023
L. . . OE20 — Aperfeicoar a governanga . . A . N
7 Relatorio de gestdo anual da Ouvidoria - 2022 corporativa do perfil dos manifestantes. . Ouvidoria, AECl e GM 01 exemplar Equipe Ouvidoria
— . Fevereiro e
Avaliagdo superior.
Marco/2023
Aprc.>var;_ao e publlcaTgao no sitio eIeEromco.do l\fIAPA até o dia 12/04/2023, na pagina da Marco e Abril/2023
Ouvidoria e do Servigo de Informagdo ao Cidad3o.
Elaborar layout de espago de uso exclusivo pela Ouvidoria, com instalagGes fisicas adequadas
OE20 — Aperfeigoar a governanga para prestagdo de atendimento presencial ao manifestante e com requisitos que permitam a Janeiro
Adequacdo do layout da Ouvidoria para corporativa acessibilidade, a privacidade e sigilo no registro das manifestagdes, em observancia ao art. 82 da o . - Equipe Ouvidoria e
8 atendimento ao usuario OE22 — Valorizar os servidores e melhorar [Portaria CGU n2 581, de 2021. Ouvidoria, AECI e *DA A definir *CGLI
a cultura e o clima organizacional. Aprovagdo superior. Marco




e OBIJETIVOS DO PLANO
ITEM O QUE SERA FEITO? z como? QUANDO? ONDE? QUANTO? QUEM VAI FAZER?
ESTRATEGICO DO MAPA
Andlise e execugado. Abril
Revisar os riscos ja mapeados.
Definir outros os objetos da gestdo risco.
Atualizacio da Gestso de ri das atividades d OE20 — Aperfei Preencher a identificagdo e andlise de riscos.
ualizacdo da Gestdo de riscos das atividades da — Aperfeigoar a governanga — — -
9 ¢ idori P ¢ R g ¢ Decidir sobre a avaliagdo dos riscos. Trimestralmente Ouvidoria e AECI N3do se aplica Equipe Ouvidoria
Ouvidoria corporativa Preencher o plano de tratamento de riscos.
Submeter a aprovacgdo superior.
Inserir os riscos no sistema Agata.
Elaborac3o de portaria contendo atribui¢es da Dar continuidade na formalizagdo da minuta de portaria que trata das atribui¢cSes das unidades
10 Ouvidoria e das unidades administrativa do MAPA OE20 - Aperfeicoar a governanga administrativa do MAPA para a elaboragdo, atualizagdo e monitoramento da Carta de Servigos Margo e Abril Ouvidoria, AECI, GM e 01 portaria Equipe:
para atualizacdo e monitoramento da Carta de corporativa ao Usuario, incluindo a unidade de Ouvidoria. Unidades Administrativas P OUV, DIGAM, SAT e SAO
Servicos ao Usuario Submeter minuta para aprovagdo, assinatura e publicagdo no DOU. Maio e Junho
Levantar os servigos do MAPA constantes da Carta de Servigos ao Usudrio, disponivel de forma
OE20 — Aperfeicoar a governanca consolidada no Portal Gov.BR e elaborar plano de acdo especifico.
corporativa Promover junto aos gestores de servigos do MAPA a revisdo das informag0es constantes da Ouvidoria e Unidades
Revisdo dos servigos constantes na Carta de p . . Carta de Servigos ao Usuario do Portal Gov.BR, conforme orientagdo do Ministério da Economia, . . " . Equipe:
11 . L. OE18 — Aperfeigoar a articulagdo . . T . T . Mensalmente Administrativas 224 servigos
Servigos aos Usudrios do MAPA o . . e de acordo com o Guia metodoldgico de avaliagdo de servigos publicos e normativas OUV, DIGAM, SAT e SAO
institucional com énfase na atuagdo .
finalistica pertinentes.
Monitorar se houve a atualizagdo dos servigos, conforme proposto.
OE20 — Aperfeicoar a governanga
. L. corporativa Realizar chamamento publico para o engajamento de conselheiros, por meio de publicagdes no . . Equipe:
Fomento a criagdo de Conselhos de Usudrios dos ] . . L .. . . L . L Ouvidoria, AECS e 6rgdos L
12 gservi os do MAPA OE18 — Aperfeicoar a articulagdo sitio eletrénico oficial do MAPA e redes sociais, bem como nos sitios eletrénicos oficiais de Semestralmente externos & Sem estimativa OUV, DIGAM, SAT e SAO
¢ institucional com énfase na atuagdo drgdos parceiros, para formagdo de Conselhos de Usuarios dos servigos do MAPA. e AECS
finalistica,
Publicar o planejamento dos servigos que serdo avaliados pelos conselheiros para o quadriénio Junho e Julho *224 servigos a serem
de 2022 a 2025. avaliados em 04 blocos
. . . . Estimativa de 56 servigos
OE20 — Aperfeicoar a sovernanca Elaborar consultas em conjunto com os gestores dos servigos que serdo avaliados pelos o
p ¢ g ¢ ) N ) A . para o primeiro bloco de Equipe:
corporativa conselheiros em 2022, bem como submeté-las aos conselheiros para avaliagdes individualizadas Mensalmente L . quipe:
Avaliacdo dos servicos do MAPA por meio da ) ) . : Ouvidoria e Unidades | avaliagdes e 12 servigos por | oyy, DIGAM, SAT e SAO
13 . . OE18 — Aperfeigoar a articulagdo dos servicos. . . a )
Plataforma Virtual do Conselho de Usuarios institucional anf . Administrativas més e Unidades
institucional com enfase na atuagdo Produzir relatdrio consolidado das consultas aplicadas aos conselheiros e dar publicidade. Mensalmente 01 exemplar por més Admini i
finalistica ministrativas
’ Realizar andlise gerencial nas manifestacGes do Fala.BR, identificando quais os principais
problemas apontados pelos usuarios e as respostas fornecidas, para apresentar as areas técnicas Mensalmente Expedi¢do de 12 informes
propostas de melhoria, sempre buscando correlacionar os problemas apontados e as respostas mensais
fornecidas, com a Carta de Servigos ao Usudrio do MAPA.
Divisdo entre a equipe da Ouvidoria dos assuntos do POP para revisado dos fluxos e Acosto
procedimentos. g
Incluir roteiro de atendimento.
Definir fluxo de resolugdo pacifica de conflitos.
Revis3o do Procedimento Operacional Padr3o - OE20 — Aperfeigoar a governanca Definir procedimentos para revisdo de respostas das areas, acompanhamento da conclusdo de o ) Equipe:
14 . ~ L . A ) . ) . x Agosto e Setembro Ouvidoria e AECI 01 exemplar atualizado
POP do fluxo de manifesta¢des de ouvidoria corporativa dendncias, acompanhamento do cumprimento dos compromissos firmados para implementagdo OUV, DIGAM, SAT e SAO
de sugestGes ou adogdo de providéncias resultantes das manifestagdes e orientagdes gerias
sobre tratamento de dendncias e de relatos de irregularidade de que trata a Lei 13.608/2018.
Submeter a aprovagdo superior e publicar no sitio eletrénico do MAPA, na pégina da Ouvidoria. Outubro
Atualizagdo daf pagma?s daNOUV'd?'jla € doASe.rwgo . OFIS - Aperfelgc:ar a artlculacaoM Verificar os procedimentos, fluxos e normativos publicados que necessitam de atualizagdes. . o . . Equipe:
15 de Informagdo ao Cidadao no sitio eletrénico institucional com énfase na atuagdo Trimestralmente Ouvidoria Ndo se aplica DIGAM e DIGI
oficial do MAPA finalistica. Promover a atualizagdo nas péginas correspondentes.
Mapear os fluxos de pedldos.e recursos. Agosto a Outubro
Procedimento Operacional Padrdo de fluxo de OE20 — Aperfeicoar a governanga Descrever os fluxos e procedimentos. . Equipe:
16 X . N R Submeter 3 = - N b Ouvidoria e AECI 01 exemplar
pedido de acesso a informacdo corporativa ubmeter a aprovagcdo superior. ovembro DIGl e SIC
Divulgar internamente e publicar na pagina do SIC no sitio eletrénico do MAPA. Dezembro




e OBIJETIVOS DO PLANO
ITEM O QUE SERA FEITO? z como? QUANDO? ONDE? QUANTO? QUEM VAI FAZER?
ESTRATEGICO DO MAPA
Equipe:
Aprimorar os conhecimentos conforme necessidades especificas da Ouvidoria e transversais do Ouvidoria e drgdos Estimativa de 02 horas de quip -
- - . Mensalmente . . DIGAM, SAT e SAO
orgdo, definidas no Plano de Desenvolvimento de Pessoas - PDP 2022. externos cursos por servidor por més *ENAGRO
Promover capacitagdo junto aos servidores do MAPA, visando desenvolver a capacidade de Equipe:
interpretacdo de bases normativas utilizadas na aplicagdo da Lei de Acesso a Informacgdo (LAl), X Ouvidoria e areas )
P ; it o P _gd ) : ) ¢o (LA Abril oy 01 palestra OUV, DIGI e SIC
OE20 — Aperfeicoar a governanca para at(.en e~r e orrna adequada as demandas da sociedade e o cumprimento das écnicas AECI, ENAGRO e CGU
. c acio ati ' corporativa determinacdes legais.
apacitacao atlva € passiva OE21 — Reter e desenvolver competéncias |Reunido com os interlocutores designados para atuarem junto ao Servigo de Informagdo ao Ouvidoria e Unidades Equine:
com foco na estratégia corporativa. Cidad3do no tratamento dos pedidos de acesso a informagdo, visando o adequado atendimento Semestralmente . R 02 reunides quipe:
. X Administrativas DIGI e SIC
das demandas de acordo com o fluxo estabelecido pela Portaria n2 147/2020.
Promover capacitagdo junto aos servidores do MAPA para esclarecimentos sobre os pontos . . Equipe:
S . . . Ouvidoria e Unidades
principais da Portaria MAPA 403, de 21 de fevereiro de 2022, que trata do fluxo de tratamento Abril Administrativas 01 palestra 0OUV, SAO, SAT e DIGAM
de manifestagdes de ouvidoria. AECI, ENAGRO e CGU
. . ~ . . A - Dezembro/2021,
Treinamento para implementagdo do médulo na Corregedoria para tramite de denuncias e . L . . .
- . . Janeiro e Ouvidoria e Corregedoria 03 servidores treinados
comunicagoes de irregularidade. .
Fevereiro/2022
Treinamento para implementagdo do mddulo nas 27 Superintendéncias Federais de Agricultura . .
A . . . . L , Estima-se o treinamento de
nos estados para tramite de manifestagGes e cadastramento dos interlocutores na plataforma, Abril a Junho Ouvidoria e *SFA's 54 servidores
OE20 — Aperfeicoar a governanca conforme plano de agdo especifico.
18 Implementa¢do do Mddulo de Triagem e corporativa Treinamento para implementagdo do médulo nas Secretarias de Aquicultura e Pesca, Agricultura Equipe:
Tratamento da Plataforma Fala.BR OE21 - Reter e desenvolver competéncias |Familiar e Cooperativismo, Comércio e Relagdes Internacionais, Politica Agricola e Inovagao, . . ) . 0OUV, SAO, SAT e DIGAM
- . . . L. . . o . Ouvidoria e Unidades Estima-se o treinamento de
com foco na estratégia corporativa. Desenvolvimento Sustentdavel e Irrigagdo, Secretaria Especial de Assuntos Fundiarios e Servigo Julho a Setembro . ) _
o N . " . Administrativas 14 servidores
Florestal Brasileiro para tramite de manifestagGes e cadastramento dos interlocutores na
plataforma, conforme plano de agdo especifico.
Treinamento para implementagdo do médulo nos 11 Servigos de Inspegdo de Produtos de . .
. . A . o . . . Estima-se o treinamento de
Origem Animal para tramite de manifestacGes e cadastramento dos interlocutores na Outubro a Dezembro Ouvidoria e *SIPOA's 22 servidores
plataforma, conforme plano de agdo especifico.
Dar continuidade a elaboragdo de perguntas e respostas para o projeto "Quiz da LAI" e Equipe:
. . . ¢ perg . E .p prol a . , Quinzenalmente Ouvidoria e AECS *24 perguntas e respostas quip
encaminhar a AECS quinzenalmente para publicagdo no intercom, com prazo final até dezembro. OuV, DIGl e SIC
OE20 — Aperfeicoar a governanga dad da dival P g
. Dar continuidade no projeto "O MAPA QUER TE OUVIR", por meio da divulgacdo do cartdo nas Ouvidoria, AECl e . Equipe: OUV
corporativa idad dmini p J Q P gac Janeiro a Abril idades Admini . 03 visitas restantes 4 pAE |
19 Planejamento e execugdo de projetos da Ouvidoria OE18 — Aperfeicoar a articulagdo unidades administrativas. Unidades Administrativas e AEC
institucional c'omlérTfase naatuacdo  |pesenvolvimento de Solugio Piloto para o atendimento em Assistente Virtual (chatbot), Abril 3 Agosto Ouvidoria e *DTI Equipe: OUV, DIGI e SIC
finalistica. conforme plano de agdo especifico. & ; e AECI, *DTl e *AECS
02 projetos
Ouvidoria, AECI, GM e 0OUV, SAO, SAT, DIGAM,
Elaborar o projeto "Momento Ouvidoria", conforme plano de agdo. Agosto a Dezembro
AECS AECI e AECS
Elaborar plano de agdo, definindo as agdes a serem implementadas pela Ouvidoria em
Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica - OE20 — Aperfeicoar a governanga i 12 Ciclo | | de Avaliaga M i isd Abril Equipe: OUV
20 p ¢ : g [o _cumprlmento~ao Ciclo ?tg'ra de Avaliagdo de Maturidade, com previsdo de data de bri Ouvidoria e CGU 01 plano de acio quip
MMOuP corporativa implementacdo e responsaveis. e AECI
Publicacdo do Plano de A¢cdo do MMOUP no sistema e-aud. Maio
Ouvidoria e Unidades
Reunido da Comissdo Permanente de Avaliagdo de Documentos Sigilosos - CPADS. Bimestralmente . . 04 reunides CPADS
Administrativas
Ouvidoria, AECI, Comité o
o o e . QUV, AECI, Comité de
Implantagdo de Posto de Controle de Informacdo Sigilosa no MAPA e Credenciamento de . de Seguranca da
. . . . . . Abril - . 01 posto Seguranga da
. o " OE20 - Aperfeigoar a governanga servidores da Ouvidoria, da CPADS e das Unidades Administrativas. Informagdo e Unidades ~
21 Tratamento de informagdes classificadas . . X Informacado e CGLI
corporativa Administrativas
Ouvidoria, AECI, Comité OUV, AECI, Comité de
Implantagdo de Posto de Controle de Informagdo Sigilosa em Unidades Vinculadas e de Seguranga da Seguranga da
. . Novembro - . 02 postos N .
Credenciamento de servidores. Informagédo e Unidades Informagédo e Unidades
Vinculadas Vinculadas
Elaboragdo de minuta de planejamento anual das atividades a serem executadas pela Ouvidoria novembro
em 2023, minuta de portaria a aprovando e informagdo técnica acerca da proposta.
Planejamento anual das atividades da Ouvidoria OE20 — Aperfeicoar a governanga Equipe: OUV, DIGAM e
22 ! P ¢ . & ¢ Avaliagdo superior. dezembro Ouvidoria e AECI 01 exemplar auip
para 2023 corporativa — — - - DIGI
Aprovacdo e publicacdo no Boletim de Pessoal e Servicos. dezembro




OBJETIVOS DO PLANO

ITEM O QUE SERA FEITO? coMOo?

ESTRATEGICO DO MAPA

QUANDO?

ONDE?

QUANTO?

QUEM VAI FAZER?

Disponibilizagdo em transparéncia, no sitio eletrénico do MAPA, na pagina da Ouvidoria.

dezembro

Observagdes:
*|tens 1 a 6: Os valores referem-se a média das manifestagdes, pedidos, recursos e solicitagGes adicionais atendidos nos ultimos 03 anos.
*|tens 11 e 13: 224 servicos do MAPA conforme consulta realizada no Portal Gov.BR em fevereiro/2022.
*|tem 18: O projeto Quiz da LAl iniciou-se no segundo semestre de 2021, restando 24 perguntas a serem publicadas quinzenalmente durante o ano de 2022.
O projeto O MAPA QUER TE OUVIR inciou-se no segundo semestre de 2021, restando 05 visitas nas unidades administrativas do MAPA para divulgacdo do cartdo.

Significados:

*Unidades Administrativas: as Secretarias, Departamentos, Coordenagdes-Gerais, DivisGes, Servigos ou areas de natureza similar
*QUV: Ouvidor

*DIGAM, SAT e SAO: Divisdo de Gestdo e Acompanhamento de Manifestagdes, Servigo de Apoio Técnico e Servigo de Apoio Operacional
*DIGI e SIC: Divisdo de Gestdo da Informagéo e Servigo de Informagédo ao Cidadado

*AECI: Assessoria Especial de Controle Interno

*GM: Gabinete da Ministra

*CGU: Controladoria-Geral da Unido

*DA: Departamento de Administracdo

*CGLI: Coordenagdo-Geral de Logistica Institucional

*AECS: Assessoria Especial de Comunicagdo Social

*DTI: Departamento de Tecnologia da Informagdo

*ENAGRO: Escola Nacional de Gestdo Agropecuaria

*SFA's: Superintendéncias Federais de Agricultura, Pecudria e Abastecimento

*SIPOA's: Servigos de Inspec¢do de Produtos de Origem Animal




