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SUMARIO EXECUTIVO

A Ouvidoria do Ministério da Agricultura e Pecuaria (MAPA) constitui um canal
importante de controle e participa¢ao social, onde os cidaddaos tém a oportunidade de
expressar suas opinides, avaliar a qualidade dos servicos publicos oferecidos, auxiliar
na identificacdo de irregularidades e contribuir com recomendac¢bes e propostas
visando a melhoria continua desses servicos.

O presente relatorio tem como objetivo fornecer um panorama sobre as principais
atividades desempenhadas pela Ouvidoria durante o ano de 2023 a partir de dados
extraidos da Plataforma Fala.BR, das planilhas internas de acompanhamento de
demandas, do Painel Resolveu? e

demais acdes voltadas para garantir a eficiéncia do érgao frente as suas competéncias
institucionais.

No decorrer do ano mencionado, a Ouvidoria do MAPA gerenciou um total de 6.343
manifestacdes por meio da Plataforma Fala.BR. A distribuicdo das manifestacbes
categorizou-se em 43% de solicitacdes, 25% de comunicac¢des de irregularidade, 18%
de denuncias, 13% de reclamacdes, 1,5% de sugestdes e 0,5% de elogios.

Essas manifestacdes foram analisadas preliminarmente e encaminhadas as areas
competentes dentro do MAPA, respeitando a estrutura definida no Decreto n° 11.332
de 01 de janeiro de 2023.

A adoc¢do de novas ferramentas tecnolégicas, como a Intranet da Ouvidoria e o
aplicativo "Cortex Ouvidoria", proporcionou uma significativa melhoria na eficiéncia
operacional, na transparéncia e na qualidade dos servicos internos.

O acompanhamento e a andlise das manifestacdes registradas na Plataforma Fala.BR
foram aprimorados por meio do uso de planilhas eletronicas e do Painel BI (Business
Intelligence) especifico da Ouvidoria, garantindo uma gestao mais eficaz e responsiva
das demandas

dos cidadaos.

Este relatério reflete o compromisso do MAPA com a transparéncia, a responsabilidade
e a melhoria continua, evidenciando o papel fundamental da Ouvidoria na facilitacao
do didlogo entre o Ministério e a sociedade, e na promoc¢do de um setor agropecuario
mais eficiente, sustentavel e alinhado as necessidades e expectativas da popula¢ao
brasileira.
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1. APRESENTACAO

A Ouvidoria do Ministério da Agricultura e Pecuaria - MAPA, em cumprimento ao que
estabelece o artigo 14, inciso II, da Lei n° 13.460/17, que dispde sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da administracao
publica, consolida e apresenta o Relatério Anual de Gestao referente ao exercicio de
2023, em consonancia com o Art. 51 e 52, Secao IX, da Portaria N° 581, de 9 de mar¢o
de 2021. O presente relatorio é peca essencial para dar transparéncia as a¢bes da
Ouvidoria do MAPA e, consequentemente, contribuir para a prestacao de contas ante o
compromisso assumido com o cidadao, a partir das manifestacdes recebidas.

OUVIDORIA
MAPA



2. A OUVIDORIA

A Ouvidoria do Ministério da Agricultura e Pecuaria (MAPA) desempenha um papel
essencial na estrutura do Ministério, em sua atua¢do como 6rgao de assisténcia direta
e imediata ao Ministro de Estado. Nossa missdo é fomentar a participagdo social,
mediar conflitos entre cidaddos e a instituicdo, dar tratamento as manifestacbes
provenientes da plataforma Fala.Br, além de atuar como canal Unico para o
recebimento de denuncias. Adicionalmente, a Ouvidoria se posiciona como Unidade
Setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv), trabalhando em
consonancia com as diretrizes estabelecidas pela Controladoria- Geral da Uniao
(CGU). Nossas atribuicbes precipuas encontram-se detalhadas no art. 13 da Lei n°
13.460 de abril de 2017, e reforcadas no artigo 9° do Decreto n° 11.332, de 1° de janeiro
de 2023, que aprova a estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos do
MAPA, especificando que:

[...]

Art. 9° A Ouvidoria compete:

I - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n°® 13.460, de 26
de junho de 2017, e no art. 10 do Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018;

II - planejar e coordenar comité técnico das ouvidorias dos érgaos e da entidade
vinculada ao Ministério e supervisionar as atividades e os resultados decorrentes
da participagao social nas ouvidorias;

III - receber, examinar e encaminhar reclamacdes, elogios e sugestdes referentes
a procedimentos e acdes de agentes e Orgaos, no ambito do Ministério, das
unidades descentralizadas e da

entidade a ele vinculada; e

IV - representar o Ministério e seus 06rgdaos em grupos, comités e foruns
relacionados as atividades de ouvidoria.

Paragrafo Unico. As atividades decorrentes de participacao social no ambito da
Ouvidoria serdo realizadas em articulagdo com a Assessoria de Participacdo Social
e Diversidade.

[...]
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2.1 Estrutura da Ouvidoria

Convém destacar queapartir do Decreto n°11.332, de 1° de janeiro de 2023, a Ouvidoria
do MAPA passou a apresentar a seguinte estrutura organizacional:

OUVIDOR

Servico de informacao Coordenacao de Ouvidoria
ao Cidadao (SEIC) e Transparéncia (COUT)

Servico de Ouvidoria e
Transparéncia (SEOUT)

A equipe da Ouvidoria do MAPA contou, em 2023, com a seguinte estrutura de pessoal:

Ouvidora Servidora 1

Coordenador Servidor 1

Chefe de Servico Servidor 1

Técnico em Secretariado Colaboradora Terceirizada 1

Assistente Administrativo Colaboradores 5
1

Estagiario Terceirizados Estagiario



2.2 A Ouvidoria no contexto do Mapa

Conformeestabelecido no Decreto n° 11.332 de 1°de janeiro de 2023, o organograma
do Ministério da Agricultura e Pecuaria (MAPA), evidencia a diversidade e especificidade
das responsabilidades que recaem sobre suas varias unidades e departamentos. Essas
responsabilidades se estendem desde a formulacdo de politicas agricolas até a defesa
agropecuaria e as atividades no campo do comércio internacional. Nesse contexto, a
Ouvidoria do MAPA, além de suas competéncias essenciais, € encarregada de receber e
processar todas as denuncias vinculadas a fiscalizacdao agropecuaria. A auséncia de um
sistema exclusivamente dedicado a essa demanda torna a funcdo da Ouvidoria ainda
mais desafiadora, sendo a Plataforma Fala.BR um recurso imprescindivel para a
garantia da integridade e efetividade para o servico de fiscalizacao.

»

QOrganograma
Ministério da Agricultura e Pecuaria
Decreto n® 11.332 de 1° de janeiro de 2023

Unidade Vinculada: Embrapa

Orgéos Colegiados:

Comité Gestor Interministerial do Seguro Rural
Comissao Coordenadora da Criagao do Cavalo Nacional

%
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3. CANAIS DE ATENDIMENTO

1 - Plataforma Fala.BR - A Ouvidoria,como 6érgaointegrante do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal - SisOuv, adota a Plataforma Fala.BR para recepcdo e
tratamento de manifesta¢des, sejam elas reclamacdes, elogios, sugestdes, simplifique!,
além de se configura como o canal Unico de recebimento de denuncias no 6rgao.

|

goubr gz 7e0 ~‘

il
= FalaBR ‘
Damos as boas-vindas ao Fala.BR _
Al vock poce faser um pedido de acesso & informag o, faser dendncias. slogios. 3 - -
reclamagdes solcitagbet ou emiar wugetder ? ‘

| -

o Ouvidoria i Acesso & informacho - LAI

el

Fola B
Damos as boas-vindas ao Fala BR ? “ !
e e e s %/
i e e Y. o
1 ) "- L N
‘ ouvdora - @) rormosmomacio-

iy OUVIDORIA

Plataforma integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao - Fala.BR
(https://falabr.cgu.gov.br)
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2 - Por correspondéncia:

Ministério da Agricultura e Pecuaria - MAPA

Esplanada dos Ministérios, Edificio Sede, Bloco D, térreo
CEP 70.043-900 - Brasilia - Distrito Federal

3 - Atendimento presencial:

Ministério da Agricultura e Pecuaria - MAPA

Esplanada dos Ministérios, Edificio Sede, Bloco D, térreo
Sala de Acolhimento da Ouvidoria

4 - Por videoconferéncia:

Agendamento por e-mail: ouvidoria@agro.gov.br

5 - Por telefone: (61) 3218-2089

Dias/Horarios de atendimento: seqgunda a sexta-feira, exceto feriados, das 8h as 18h.

Obs.: Destaca-se que o atendimento da Ouvidoria realizado por e-mail e contato telefénico
foi proposto no sentido de orientar o cidadao a utilizar a Plataforma Fala.BR ou para
prestar informacdes basicas que estdo disponiveis em transparéncia ativa. Casos em que o
cidaddo solicitou o registro pela equipe da Ouvidoria foram precedidos de autoriza¢ao, em
cumprimento a Lei n® 13.709/18 - Lei Geral de Protecdo de Dados.
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4. MANIFESTACOES RECEBIDAS

No anode 2023, a Ouvidoria recebeu 7.703manifesta¢des,das quais 6.343 foram atribuidas
ao MAPA. Outras 1.286 foram encaminhadas para outros 0rgdos. Houve o
encerramento de 68 manifestacdes por duplicidade, e 4 foram arquivadas. Todas as
manifestacdes, incluindo aquelas recebidas por e-mail, processo SEI e atendimento
presencial, foram registradas e tratadas na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informacado (Fala.BR), e submetidas as Unidades Administrativas do MAPA via mddulo

de tramitacdo para a rede de colaboradores cadastrados na Plataforma.

| 100%

7.655 MANIFESTAGOES

(2022)

0,545 MANIEESTAGOES

2023)

82,9%

Figura 1 ®m Comparagao Anual 2022 x 2023

Do total de 6.343 manifesta¢des recebidas, 99,84% foram apresentadas respostas conclusivas

as manifestacbes recebidas dentro do prazo previsto pela Lei 13.460/2017.

6.343 6.333 10

RECEBIDAS EM 2023 FINALIZADAS EM 2023 EM ANDAMENTO EM 2023

Figura 2 ® Percentual de Finalizagao das demandas - 2023

4.1 Detalhamento por tipologia das manifestacoes

Por meio da Plataforma integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR), o
cidaddao tem a possibilidade de registrar 7 tipos de manifestacdes as unidades de

Ouvidoria, cada um com um objetivo especifico, sendo elas:
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DENUNCIA

COMUNICACAO

ELOGIO

RECLAMACAO

SIMPLIFIQUE

SOLICITACAO

SUGESTAO

Na figura 3, apresentamos o quantitativo de manifestacdes recebidas em 2023,
separadas por tipologia. Conforme demonstrado, os registros de solicitagdao formaram
a maior parcela dos atendimentos, com aproximadamente 43,09%, ressaltando a
importancia do MAPA como 6rgdo provedor de servicos e informacdes. Denuncias, que
requerem identificacdo do denunciante, e comunica¢bes, que sdao equivalentes a
denuncias andnimas, juntas, somam 42,53%, refletindo o controle social sobre a
conduta de servidores e sobre as atividades reguladas pelo MAPA. As reclamacdes, que
correspondem a 13%, apontam para uma busca moderada dos usuarios pela melhoria
dos servicos e programas geridos pelo MAPA. Sugestbes, embora essenciais para o
aprimoramento continuo, foram minimamente registradas, com apenas 1,47% do total

comunicacdo de ocorréncia de ato ilicito, a pratica de irregularidade por agentes
publicos ou de ilicito cuja solu¢do dependa da atuagdo dos 6rgaos apuratorios
competentes. Exemplo: irregularidades em convénio cujos repasses foram
efetuados, mas a obra ndo foi concluida.

denuncia registrada de forma nao identificada.

demonstracdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servico publico oferecido
ou o atendimento recebido. Exemplo: usuario da biblioteca de um 6rgao satisfeito
com o atendimento prestado e registra elogio a respeito do atendimento.

demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de servigo publico e a conduta
de agentes publicos na prestacao e na fiscalizacdo desse servigo. Exemplo: usudrio
tenta acessar o site de determinado Ministério para dar entrada em um servico e
nao consegue.

proposta de solucdo para simplificagdo da prestacdo de determinado servico
publico (precario, obsoleto, burocratico ou ineficiente). Exemplo: excesso de
documentos requeridos para obter determinado servi¢o publico e sugestao para
que o 6rgdo considere a diminui¢do das exigéncias.

Pedido de adog¢do de providéncias por parte dos 6rgdos e das entidades da
administracdo publica federal. Exemplo: usudrio comunica a falta de um
medicamento e requer a solu¢ao do problema.

Proposta de melhoria de atendimento de servicos publicos prestados por 6rgaos
e entidades da administracdo publica federal. Exemplo: usudria sugere que seja
disponibilizado servico de fotocépias proximo ao balcdo de atendimento de um
6rgao publico.

de registros. Elogios representaram apenas 0,5% do total registrado no periodo.



1,47 %

(SucesTAo) ° (ELocli0)

(RECLAMAGAO)

43,09 %

(SOLICITAGAO)

(DENUNCIA)

24,53 %

(COMUNICAGAO)

Figura 3 m Tipologia das Manifestacoes - 2023

4.2 Distribuicdao de manifestacoes recebidas por més

Na Figura 4 apresentamos a distribuicdomensaldasmanifesta¢des registradasna Plataforma

Fala.BR ao longo do ano de 2023, os quais demonstraram variacao mensal, com uma média
de 528 registros por més.
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MARCO 639
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AGOSTO 624
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NOVEMBRO 516

DEZEMBRO 369
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Figura 4 » Evolugcdo mensal das demandas - 2023

Conforme demonstrado na Figura 4, observou-se um aumento significativo na
atividade em mar¢o e agosto, registrando 639 e 624 manifesta¢des, respectivamente.
Estes periodos sugerem uma maior demanda por parte dos usuarios. Por outro lado,
em dezembro, houve uma queda acentuada para 369 registros de manifestacdes, o
que indica uma possivel sazonalidade no comportamento dos usuarios dos servicos do
MAPA, possivelmente devido as festividades de fim de ano. Apesar dessas variacdes, 0s
numeros permaneceram relativamente estaveis nos demais meses, com flutuacbes
minimas em relacao a média.

4.3 Registros por canais de entrada

A Figura 5 detalha a distribuicdo dos canais utilizados para registrar manifestacdes na
Ouvidoria do MAPA. A andlise dos dados revela uma preferéncia significativa dos
usuarios pelo uso da internet, com a Plataforma Fala.BR sendo o veiculo para 97% das
manifestagbes, o que corresponde a 6.156 registros. Este nUmero é expressivamente
maior quando comparado aos demais canais, como e-mail, telefone, atendimento
presencial, correspondéncias fisicas, WhatsApp e redes sociais, que juntos somam
apenas 3% das manifestacdes.
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E-mail I 124

OQutros | 34
Telefone | 11
Presencial | 9

Carta | 6

WhatsApp 2

Redes Sociais 1

Figura 5 m Canais de entrada das Manifestagoes - 2023

4.4 Classificacao por assuntos

Quanto a classificacdo dasmanifestacdes por assunto, conforme ilustrado na Figura 6,
observa-se que uma parcela significativa dessas manifestacbes, mais precisamente
65,2%, incidiu sobre a “Defesa e Vigilancia Sanitaria', abrangendo temas como a saude
animal, a seguranca dos produtos vegetais e animais e a emissao de certificados
veterinarios internacionais, todos sob a gestdo da Secretaria de Defesa Agropecuaria
(SDA).

Quanto aos assuntos "Fiscalizacdo do Estado", “Normas e Fiscaliza¢do”, e “Producao
Agropecuaria”, destaca-se que esta foi a classificacdo dos assuntos utilizadas até julho
de 2023. Apds esse periodo, em virtude da aprovacao da arvore de classificacdo pela
Secretaria de Defesa Agropecudria, decidiu-se que todas as manifestacbes para a
Unidade deveriam ser classificadas sob um uUnico assunto, "Defesa e vigilancia
sanitaria", por refletir melhor as atribuicdes da Unidade, conforme apresentado no
Anexo I. Com relacdo as manifestacdes referentes a emissao de carteira de pesca
amadora, essas foram direcionadas a Ouvidoria do Ministério da Pesca e Aquicultura, e,
posteriormente, encerradas.
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Figura 6 ® Principais Assuntos - 2023

4.5 Principais subassuntos

Conforme a distribuicdo ilustrada naFigura7, as manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria do MAPA em 2023 destacam uma concentracao significativa de subassuntos
relacionados as atividades de inspecao e fiscalizacao.

Observa-se que os subassuntos de maior incidéncia envolvem predominantemente a
fiscalizacao de produtos de origem animal, representando 35,7%% das demandas. Os
produtos de origem vegetal também foram ponto de atencdo consideravel, com
10,1%das manifestacbes recebidas.

Outros aspectos técnicos e normativos, como o Sistema Integrado de Produtos e
Estabelecimentos Agropecuarios (SIPEAGRO) e o Certificado Veterinario Internacional
(CVI), foram igualmente relevantes, com 5,7% e 6,7% respectivamente.
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Figura 7 ® Principais SubAssuntos - 2023

4.6 Distribuicao de manifestacoes por Unidade
Administrativa

Ap6s analise preliminar das manifestacbes recebidas, a Ouvidoria realiza o
direcionamento as areas técnicas e unidades de apuracdo responsaveis pelo assunto ou
servi¢co objeto da manifesta¢ao, utilizando-se do Mdédulo de Triagem e Tratamento da
Plataforma Fala.BR. As manifestacbes recepcionadas em 2023 foram direcionadas as
unidades responsaveis, de acordo com a estrutura organizacional do MAPA.

A Figura 8, demonstra a distribuicdo das manifestacbes tramitadas diretamente aos
Unidades Administrativas do MAPA (Secretarias Finalisticas, Subsecretarias e SFA),
considerando a atual estrutura e ainda o fluxo proposto na Portaria MAPA 403, de 2022.

Observa-se um quantitativo significativo de manifesta¢cdes submetidas as SFA, 1.115
manifesta¢cdes. Quanto as manifestacdes distribuidas a STI - Subsecretaria de
Tecnologia da Informacdo, estas receberam 212 manifesta¢des, sendo a maioria por
problemas técnicos relacionados aos diversos servicos oferecidos (SIPEAGRO, LPCO, CVI
etc.). As manifestacfes direcionadas a Subsecretaria de Gestdo de Pessoas e de Gestao
do Conhecimento - SGP (103) estavam relacionadas a uma grande demanda acerca de
problemas de pensionistas que deixaram de receber, por conta de um problema
técnico na mudanca de gestao federal.
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Figura 8 ® Destino Gabinete das SFA’s, Secretaria Executiva e Subsecretarias - 2023

Quanto as manifesta¢bes distribuidas a SDI, unidade responsavel por formular
politicas publicas voltadas para a inovacdo e o desenvolvimento rural sustentavel
(Figura 9), respondeu por 53% das manifestacbes (199 em numeros absolutos). E
importante ressaltar que o volume substancial de manifestacdes enderecadas a SDI
pode ser parcialmente atribuido ao Instituto Nacional de Meteorologia (INMET), que
esta vinculado a esta secretaria e que recebe uma alta demanda por suas
importantes previsdes e analises meteoroldgicas, essenciais para o planejamento e a
operagao no setor agropecuario.

Outros 23% das manifestacdes (87) foram direcionadas para a SPA, secretaria
responsavel por formular e revisar as diretrizes de acdao governamental para a
politica agricola, inclusive para florestas plantadas, e para a seguranca alimentar. A
SDA, que lidou com 20% das manifestacdes (76), € a responsavel por planejar,
normatizar, coordenar, supervisionar e fiscalizar as atividades referentes a defesa
agropecuaria.

Por fim, 3% (11) das manifestacdes foram para a SCRI, responsavel por formular
propostas de politicas e programas de comércio exterior agricola, coordenar a
participacdo e representar o Ministério em negociacdes internacionais referentes a
agropecuaria, aos produtos de origem agropecuaria e aos insumos para a
agropecuaria.
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Figura 9 ® Destino Gabinete das Secretarias - 2023

4.6.1 Orgaos de assisténcia direta e imediata ao Ministro

A Corregedoria (CORREG) destaca-se como a unidade com o maior volume de
manifesta¢des direcionadas, somando 242 registros. Uma anadlise detalhada dessas
manifesta¢des, assim como a correlagdo com o item 4.6.4 do relatério intitulado
“Canal de Denuncia”, fornece uma compreensao mais aprofundada do contexto e do
conteudo desses casos.

Em seguida, a Secretaria Executiva (SE) figura com 19 manifestacdes, que se
concentram principalmente em questdes relacionadas a diarias, passagens e a¢des
de suporte as Superintendéncias.

A Assessoria Especial de Controle Interno (AECI) recebeu 9 manifestacdes, algumas
das quais

direcionadas ao Encarregado pela Protecdo de Dados vinculado a Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD). H& também ocorréncias de demandas que, apesar de
inicialmente destinadas a outras unidades, exigem acompanhamento pela AECI. A
Assessoria Especial de Comunicacdo Social (AECS) registrou 8 casos, envolvendo
predominantemente a comunica¢do social e a disseminacdo de informacgdes
internas.

Com apenas um registro, a Consultoria Juridica (CONJUR) lida com questdes que
demandam expertise juridica especializada e assessoramento legislativo.

Finalmente, o Gabinete do Ministro (GM) é mencionado com uma Unica
manifestacao, relativa a gestdo da agenda das autoridades.
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Figura 10 = Destino de Correigao e Gestao Interna - 2023

4.6.2 Servicos de Inspecao de Produtos de Origem Animal - SIPOA'S

Apesar da vinculacdo a SDA, as manifesta¢des recebidas referentes a Inspecdo de
Produtos de Origem Animal, sdo encaminhadas para os respectivos Servicos de
Inspecdao de Produtos de Origem Animal (SIPOA), que estdo estrategicamente
distribuidos pelo territério nacional, conforme representado na Figura 11. Os SIPOA
sao designados por numeros e abrangem diferentes conjuntos de estados, refletindo
a estrutura organizacional destinada a atender as demandas especificas de cada
regido. Dentre eles, o 6° SIPOA, abrangendo o estado de Sao Paulo, destaca-se por
ter recebido o maior numero de manifestacdes. Justifica-se pela intensa atividade
agroindustrial da regido, incluindo uma grande concentracdo de frigorificos e
industrias de alimentos.

O 3° SIPOA, que engloba Goias e Tocantins, seqguido pelo 5° SIPOA, responsavel por
Minas Gerais e Rio de Janeiro, e pelo 9° SIPOA, que cobre Santa Catarina e Parana,
também registraram um numero elevado de manifestacdes, visto que também sao
areas de expressiva atividade no agronegécio, o que pode gerar um volume maior
de demandas relacionadas a inspecdo e fiscalizacdo de produtos de origem animal.
As demais regides, embora com menos manifesta¢cdes registradas, também sao
importantes para o monitoramento e manutencao da qualidade dos produtos e
servicos no setor agropecuario. O Quantitativo de manifestacbes recebidas
demonstra a confianca dos usuarios e a relevancia das atividades dos SIPOA,
notadamente a atividade de fiscalizacdo realizada pelos Auditores Fiscais Federais -
AFFA, pelos Agentes de Inspe¢do Sanitaria e Industrial de Produtos de Origem
Animal - AISIPOA, e pelos Agentes de Atividades Agropecuarias - AAA.
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Figura 11 m Destino Servigos de Inspecao de Produtos de Origem Animal - 2023

4.6.3 Superintendéncias Federais de Agricultura nos Estados - SFA'S

A Figura 12 apresenta a distribuicdo das manifestacdes enviadas para as
Superintendéncias Federais de Agricultura e Pecuaria (SFAs) em cada unidade da
federacdo. As SFAs tratam principalmente de denuncias e comunica¢fes que exigem
acao e fiscalizacdo em nivel municipal, bem como de demandas internas
relacionadas a questdes de recursos humanos, devido a descentralizacdo de
determinadas func¢des de RH.

Adicionalmente, as Superintendéncias desempenham um papel importante na
gestdo e no acompanhamento de demandas que requerem atencdo das unidades
vinculadas, como a Coordenac¢dao de Administracao (CAD), o Servi¢co de Inspec¢do de
Produto de Origem Vegetal (SIPOV), o Servico de Fiscalizagdo de Insumos e Saude
Animal (SISA), a Divisdo de Defesa Agropecuaria (DDA), o Servico de Inspecdo e
Fiscalizacdo de Insumos e Sanidade Vegetal (SIFISV) e a Divisao de Desenvolvimento
Rural (DDR). Notadamente as Superintendéncias de Sao Paulo, Rio Grande do Sul e
Minas Gerais registram o maior numero de manifestacbes. Esse fato pode estar
relacionado com a distribuicdo de demandas para fiscalizacdo, conforme também é
evidenciado na Figura 11, que mostra a distribuicdo por unidades do Sistema de
Inspecdo de Produtos de Origem Animal (SIPOA), indicando que estas sao unidades
com um volume mais elevado de demandas de fiscalizacao.
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Figura 12 m Destino Superintendéncias Federais de Agricultura - 2023

4.6.4 Canal de dentincia

A plataforma Fala.Br constitui-se como canal Unico para encaminhamento de
denuncias no Ministério. Por meio dela, registram-se todas as manifesta¢des
relativas a ocorréncia de atos ilicitos que requeiram a intervencao de 6rgaos de
controle interno ou externo. Dentro desse escopo, denuncias e comunicacdes
andnimas que reportam infracbes disciplinares, delitos, atos de ma gestdao de
recursos publicos, corrup¢dao ou improbidade administrativa que atentem contra a
ética e o ordenamento juridico, bem como violacdes de direitos, ainda que se deem
no ambito privado, apo6s analisadas preliminarmente pela Ouvidoria sao
direcionadas a Corregedoria do MAPA.

Além de centralizar denuncias sobre atos ilicitos, a Plataforma Fala.Br serve como
canal Unico para o recebimento de denuncias de fiscalizacdo agropecuaria no MAPA.
Este escopo ampliado garante uma abordagem integrada para a seguranca
alimentar e a defesa agropecuadria, reforcando a importédncia do sistema na
manutencdo dos padrdes
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regulatérios e na protecdo do setor.

4.6.4.1 Resultados apurados pela corregedoria

Conforme apresentado anteriormente na Figura 10 (item 4.6.2), verificou-se que foram
tramitadas 242 manifesta¢des para apuracdo pela Corregedoria do MAPA. A Figura 13
ilustra os resultados alcancados (apuracdes resolvidas pela Corregedoria) até o dia 31
de dezembro de 2023.As manifestacBes restantes estdo atualmente pendentes de
analise, em fase de juizo de admissibilidade ou aguardam a conclusdo da apuracdo

pelo érgao.
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Figura 13 ® Apuracdes resolvidas pela Corregedoria — 2023

4.6.5 Principais A¢oes de Fiscalizacao do MAPA

Conforme recomendado do Tribunal de Contas da Unido, a Secretaria de Defesa
Agropecuaria (SDA) estrutura seu cronograma de fiscalizacdo ancorada nas
manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria por meio da plataforma Fala.Br. Esse canal
unificado de denuncias viabiliza a Unidade o mapeamento das necessidades de
intervencao fiscalizatéria, permitindo a identificacdo e o direcionamento de esforcos
para areas criticas identificadas pelos cidadaos.

A Tabela 1, destaca as operacdes de fiscalizacdo realizadas no periodo, refletindo
também a resposta institucional as preocupa¢bes manifestadas pelos usuarios da
Fala.Br e a garantia de conformidade com os padrdes agropecuarios estabelecidos.
As operag¢bes variam desde o combate a fraudes alimentares até a verificacdo do
cumprimento das normas de produc¢do organica, reforcando o compromisso do
MAPA com a seguranca alimentar e a integridade do setor agropecuario.
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Tabela 1. Principais Operagdes de Fiscalizagéo divulgados pela SDA/MAPA

Informe. N° 34 - janeiro/2023

Operacao do Mapa Fiscaliza Padrdes de Qualidade e Identidade de Conservas de Atum e Sardinha - O
Ministério da Agricultura fiscalizou conservas de atum e sardinha, encontrando 31,6% das amostras com
irregularidades. Embora ndo representassem riscos sanitarios, algumas tinham peso drenado abaixo do
declarado no rotulo. Agbes fiscais foram tomadas, incluindo notificagdo ao Inmetro e relatério ao
Ministério Publico Federal.

Fiscalizacdo do Mapa detecta falhas no uso de Sistemas de Rastreabilidade de Organicos em SP - Uma
fiscalizacdo do Ministério da Agricultura em Sao Paulo revelou falhas no uso de sistemas de rastreabilidade
via QRCode em empresas distribuidoras de alimentos organicos. A falta de informac®&es precisas levou os
fiscais a intimarem as empresas a apresentarem documentacdo comprobatdria. Amostras foram coletadas
para analise.

Vigifronteira passa a integrar programa do Governo Federal no combate aos crimes transfronteiricos - O
Decreto 11.273, publicado pelo Governo Federal em dezembro de 2022, introduziu mudangas no Programa
de Protecdo Integrada de Fronteiras (PPIF), incluindo o Programa de Vigilancia em Defesa Agropecuaria
para Fronteiras Internacionais (Vigifronteira/MAPA). Desde 2020, o Vigifronteira atua em conjunto com
outros 6rgdos para combater atividades ilicitas nas fronteiras, resultando em diversas operacdes
integradas e apreensdes significativas. As acdes contribuiram para reduzir ocorréncias de ilicitos, proteger
a agropecuaria e a industria nacional, além de minimizar riscos sanitarios e fitossanitarios relacionados ao
comeércio irregular internacional. As operac¢des foram realizadas em 16 unidades da Federacao.

Agrotoéxicos contrabandeados e falsificados sdo incinerados em Mato Grosso - Equipes do Mapa, PRF e PM
MT, com Grupo de Atuacao Especial de Combate ao Crime Organizado (GAECO) e Geréncia de Combate ao
Crime Organizado (GCCO), acompanharam a incineracdo de 65 toneladas de agrotéxicos contrabandeados
em MT. Avaliados em R$ 35,7 milh&es, a acdo visa retirar produtos ilegais de circulagdo, mitigando riscos a
agropecuaria, saude e meio ambiente.

Informe. N° 35 - fevereiro/2023

MAPA apreende 16 mil litros de suco de laranja integral adulterados - O Mapa (AFFA do Servico de
Inspec¢ao de Produtos de Origem Vegetal) apreendeu 16 mil litros de suco de laranja adulterado em SC.
Irreqularidades incluem diluicdo, adicdo de aglicares ndo provenientes da fruta e uso de suco
concentrado. Fabrica teve operac8es suspensas temporariamente. Multas podem chegar a R$150 mil por
lote fraudado. A¢des visam garantir seguranca alimentar.

MAPA participa de operacfes conjuntas de combate ao contrabando de agrotéxicos em 3 estados -
Agrotoxicos ilegais representam riscos para a agropecudria, saude e meio ambiente. Neste sentido, o
Mapa, em conjunto com PF, PRF e PC SP, realizou operac¢des de apreensao de agrotoxicos falsificados e
contrabandeados em MT, MS e SP. Foram confiscadas 8 toneladas em MT, com prisdo do condutor; em
MS, galdes foram apreendidos ap6s mandados de busca e apreensdo; em SP, 75 toneladas foram
recolhidas, incluindo o herbicida Paraquat, proibido no Brasil desde 2020. Auditores federais usaram NIR
para analise instantanea. O valor aproximado dos produtos apreendidos é de R$ 43 milhdes, e os
infratores serao autuados e responderao administrativamente.

Operacao de fiscalizacao apreende 33 mil litros de cachaga no Ceara - Em fevereiro, o Ministério Publico
do Estado do Ceara (MPCE) em conjunto com o Ministério da Agricultura e Pecuaria (Mapa) e com a
Policia Civil do Estado do Ceara (PCCE) realizaram a Operacao "Cachaca Serrana" na Serra da Ibiapaba,
Ceara, fiscalizando 10 estabelecimentos. Apreenderam cerca de 33 mil litros de cachaca devido a varias
irregularidades, incluindo producdo sem registro, armazenamento inadequado e comercializacao
irregular. Amostras foram coletadas para analise no LFDA.



Informe. N° 36 - margo/2023
Operacgao conjunta apreende mais de 23 toneladas de produtos irregulares e clandestinos na fronteira
brasileira - A 34% Opera¢ao Ronda Agro do Vigifronteira apreendeu e destruiu mais de 23,6 toneladas de
produtos agropecuarios ilegalmente introduzidos no Brasil, causando prejuizos estimados em mais de
R$ 600 mil. A acdo abrangeu fronteiras do Acre, Rondénia, Mato Grosso e Mato Grosso do Sul,
fiscalizando veiculos, embarca¢des e animais sem documentacdo sanitaria. Equipes percorreram Arcos
Norte e Central da Faixa de Fronteira, com apoio militar e policial. O objetivo foi prevenir a entrada de
pragas e doencas exoticas no pais, demonstrando a importancia da integracao entre érgaos de defesa
agropecuaria e seguranca publica.

cerca de 35 toneladas de agrotoxicos ilegais sdo incineradas no Mato Grosso do Sul - Operagdes do
Programa de Vigilancia em Defesa Agropecudria para Fronteiras Internacionais - Vigifronteira (Mapa),
com a Aduana da Receita Federal de Ponta Pora (MS), destinou para incineragdo cerca de 35 toneladas de
agrotoxicos ilegais apreendidos em acdes de fiscalizagdo. Desde 2020, no Mato Grosso do Sul, foram
destruidas 215 toneladas de agrotdéxicos contrabandeados. O combate aos agrotdxicos ilegais é
prioritario, envolvendo parcerias com empresas registrantes como a CropLife Brasil.

Forca-tarefa fiscaliza produtos de origem vegetal em Goias - Na semana de 13 a 17 de marco, a
coordenacao de Fiscalizacdo da Qualidade Vegetal de Goias realizou uma forca-tarefa para cumprir
metas de fiscalizacdo e combater fraudes em alimentos regulados pelo DIPOV/SDA/MAPA. Auditaram
quatro indUstrias de castanha do Brasil e apreenderam 13.643 garrafas de azeite de oliva em Goiania e
Anapolis. Fiscalizaram ainda residuos de agrotdxicos na Ceasa para atender a programas de qualidade
vegetal.

Operacao do Vigifronteira apreende cargas contrabandeadas de alho e cebola no sul do pais - Na
madrugada de 29 de mar¢o, o Mapa apreendeu seis toneladas de alho e uma tonelada de cebola
contrabandeados em Foz do Iguacu (PR), e 780 litros de agrotoxicos em Sao Borja (RS). A acdo é parte da
352 operagao do Vigifronteira, em colabora¢do com diversas autoridades, visando combater ilicitos
fronteiricos.

Mapa Realiza Operacdo De Combate A Fraude No Mel - O Mapa e Servicos de Inspecdo de Produtos de
Origem Animal (SIPOA) conduziram operacdo de coleta de amostras de mel em comércios varejistas para
analises fisico-quimicas e deteccdo de adulteracdo por aclicares C-4. Das 99 anadlises realizadas, 14,14%
detectaram adulteragdo. Além disso, 31,61% das amostras apresentaram resultados ndo conformes em
avaliagdes fisico- quimicas. Medidas fiscais foram adotadas para os estabelecimentos produtores.

Informe. N° 37 - abril/2023

MAPA suspende cautelarmente comercializagdo de alimentos de origem vegetal irregulares no R - Uma
operacao liderada pelo Mapa, entre 10 e 13 de abiril, fiscalizou a qualidade de produtos vegetais no Rio de
Janeiro e regido. Mais de 200 toneladas de alimentos foram apreendidas, incluindo feijdo e arroz de
qualidade inferior, suspeitos de contaminacdo. Multas de até R$ 150 mil podem ser aplicadas.

Fiscalizacao verifica empresas embaladoras de farinha de mandioca em Pernambuco - O Mapa realizou
fiscalizacdo em empresas embaladoras de farinha de mandioca em Pernambuco, de 24 a 27 de abril. O
objetivo foi verificar o registro das empresas no Mapa e as condi¢des higiénico-sanitarias. Oito empresas
foram fiscalizadas, sendo emitidos termos de intimacdo e autos de infracdo para corrigir irregularidades.

Operacdo Semana Santa fiscaliza qualidade do pescado em 23 estados e no DF - O Mapa realizou a 82
Operacdo Semana Santa em 2023 para evitar fraudes na comercializacdo de pescados. Foram coletadas
152 amostras em 23 estados brasileiros e no DF, com 96,1% de conformidade. Seis amostras
apresentaram desvio, resultando em ac¢®es fiscais, multas e notificacdes aos estabelecimentos.

MAPA apreende seis toneladas de camardo seco em industrias de pescado clandestinos no interior do RJ -
O Mapa, junto a Policia Federal, Ministério do Trabalho e Vigilancia Sanitaria, realizou fiscalizacdo em
industrias clandestinas de pescados no Rio de Janeiro, ap6s denulincias de mas condi¢des de higiene e
trabalho escravo. Foram encontradas duas industrias de processamento de camardo seco, com seis
toneladas apreendidas.



Informe. N° 38 - maio/2023

MAPA Determina recolhimento de lotes de feijdo de duas marcas improéprios para consumo - O Ministério
da Agricultura e Pecuaria (Mapa) determinou o recolhimento nacional de quatro lotes de feijdo das marcas
Da Mamade e Sanes devido a grdos mofados e ardidos, representando risco a saude. Os lotes foram
identificados apdés uma operacdo no Rio de Janeiro, exigindo ac¢bes imediatas para proteger os
consumidores.

Fiscalizacao apreende seis mil litros de aguardente de cana transportadas ilegalmente - Uma operagdo da
Policia Rodoviaria Federal interceptou seis mil litros de aguardente de cana sendo ilegalmente
transportada em um veiculo tanque em Seabra, Bahia. O Servico de Inspe¢do de Produtos de Origem
Vegetal da Bahia foi acionado, aplicando medidas conforme a legislagdo do Ministério da Agricultura e
Pecuaria (Mapa). O motorista foi autuado e o veiculo apreendido.

MAPA suspende fabricacdo e venda, e determina o recolhimento de lotes de vacina contra Leishmaniose -
O Ministério da Agricultura suspendeu a fabricagdo e venda da vacina Leish-Tec ap6s constatar desvio de
conformidade que poderia comprometer sua eficacia. O recolhimento de oito lotes foi ordenado devido ao
risco a saude animal e humana. A empresa fabricante iniciou o recolhimento. A investigacdo continua em
andamento.

Produtos destinados a merenda escolar no Parana sdo fiscalizados pelo MAPA - O Mapa inspecionou
produtos da merenda escolar no Parana, coletando amostras de feijdo e éleo de soja de diferentes marcas.
Ap6s andlise no LFDA, uma marca de feijdo foi suspensa devido a classificacdo irregular, resultando na
suspensao de 29.900 kg. As amostras também serdo analisadas quanto a residuos de agrotoéxicos.

Fiscalizacao suspende a comercializacdo de mais de seis toneladas de feijdo carioca em MG - Auditores
fiscais e agentes do SIPOV-MG e da UTRA-Uberlandia conduziram acdo fiscal em Belo Horizonte, coletando
amostras de arroz e feijdo em beneficiadoras e redes varejistas. Suspeitas de feijdo fora dos padrées
resultaram na suspensdo de mais de seis toneladas, aguardando analise laboratorial.

MAPA realiza agao conjunta para avaliar a conformidade da producgao de cebola em SC - Auditores fiscais
do Mapa e da fiscalizacdo estadual inspecionaram 35 embaladores de cebola em Santa Catarina, coletando
61 amostras para analise. Resultados preliminares mostram conformidade na producdo, mas algumas
embaladoras apresentaram irregularidades, como falta de rastreabilidade e produtos fora dos padrdes,
sujeitas a penalidades.

Forca-tarefa combate fraudes em alimentos em SP e no DF - O Mapa conduziu uma operagao abrangente
para combater fraudes no café, azeite, arroz e feijao, além de verificar residuos de agrotéxicos em frutas e
vegetais na Ceagesp, em Sdo Paulo. Foram apreendidos grandes volumes de produtos irregulares,
destacando a importancia da fiscalizacdo para proteger a saude publica.

MAPA realiza auditorias em indUstrias de farinha de trigo no Parana - O Mapa auditou nove industrias de
farinha de trigo no Parana, visando garantir a qualidade dos alimentos e a satide dos consumidores. Foram
coletadas amostras para verificar conformidade com padrées de qualidade, além de analises de residuos
de agrotéxicos. A acao faz parte da fiscalizacdo nacional do Mapa.

MAPA realiza opera¢des em nove estados para deteccao de amido em requeijao - O Mapa conduziu uma
operacgdo para detectar fraudes por adicdo de amido em requeijdes no mercado brasileiro, coletando 180
amostras em 66 estabelecimentos de nove estados. Os resultados indicaram 5% de ndo conformidade, com
nove amostras rejeitadas. A fraude resultou em ac¢des fiscais junto aos produtores.

Operacdo do Vigifronteira apreende mais de 480 toneladas de produtos irregulares no estado do Parana

- Na 372 Operacdo Ronda Agro, o Mapa, a PRF e outras agéncias apreenderam mais de 480 toneladas de
produtos irregulares no Parang, incluindo alho, cebola, bebidas, produtos de origem animal e insumos
agropecuarios. Foram emitidos autos de infragdo e termos de apreensao, resultando em prejuizo de R$1,8
milh&es aos infratores.



Informe. N° 39 - junho/2023

MAPA determina recolhimento nacional de produtos para alimentagdao animal da empresa Prestige Ltda. -
O Mapa determinou o recolhimento nacional dos produtos da empresa Prestige Ltda. ap6s encontrar
evidéncias de uso ilegal de carimbos de outras empresas em seus produtos. A medida visa proteger a
saude animal e a defesa agropecuaria, reforcando a importancia da conformidade e da fiscalizagdo do
setor.

Fiscalizacdo interdita estabelecimento que comercializava produtos organicos irregularmente - Auditores
fiscais federais agropecuarios do Nusorg-RS e Seapi-RS fiscalizaram uma granja avicola em S&o José do
Sul. Descobriu-se uso de rétulos falsificados de produtos organicos. A empresa embalava ovos
convencionais com rétulos organicos e os comercializava irregularmente. A unidade foi interditada e o
responsavel autuado. Caso encaminhado ao Ministério Publico.

Irregularidades na produgao de vinho colonial foi alvo de fiscalizagdo na 39° Operacao Ronda Agro - Na
397 Operagao Ronda Agro em Santa Catarina, do Vigifronteira, 41 mil litros de vinho colonial fraudado
foram apreendidos. O Mapa, em parceria com a Policia Civil e Cientifica, interditou oito estabelecimentos e
recolheu aditivos proibidos, alertando para riscos a satuide publica e concorréncia desleal.

Acdo de fiscalizagdo apura irregularidades em indUstrias leiteiras no Goias - O Mapa, com a DECON-GO,
realizou fiscalizacdo em industrias de leite em Hidroldndia e Itumbiara, Goias, ap6s denuncia. Foram
apuradas possiveis ocultacdes de documentos de analises laboratoriais. Mandados de busca e apreensao
foram cumpridos, encontrando irregularidades administrativas e indicios de crimes contra as rela¢des de
consumo.

MAPA fiscaliza duas distribuidoras de organicos do pais - O Mapa fiscalizou duas grandes distribuidoras de
produtos organicos em Sdo Paulo, verificando armazenamento, processamento, embalagem,
comercializacdo e rastreabilidade. Uma distribuidora demonstrou alta conformidade na rastreabilidade.
Foram coletadas 14 amostras para analise de residuos. A a¢do coincidiu com uma palestra sobre
legislacdo organica na Bio Brazil Fair.

Fiscalizacao apreende mais de 200 mil litros de bebidas adulteradas - O Mapa realizou operacdes de
fiscalizacdo em fabricas de sucos, vinagre, vinho e outras bebidas, resultando na apreensdo de mais de
200 mil litros de produtos adulterados e no fechamento cautelar de trés fabricas. Foram encontradas
diversas irregularidades, incluindo adicdo de acucar e diluicdo excessiva. Medidas legais serdo tomadas
contra as empresas infratoras.

Informe. N° 40 - julho/2023

SDA cumpre mandados de busca e apreensdo em empresa de alimentacdo animal - Servidores do 9°
SIPOA, em acdo conjunta com a Policia Federal, cumpriram mandados em empresa processadora de
farinha de carne em Chopinzinho, Parana. A acdo ocorreu devido a descumprimentos de medidas
cautelares desde 2019, colocando em risco a saude humana e animal. O Mapa é responsavel pela
regulamentacdo e fiscaliza¢do do setor.

Informe. N° 41 - agosto/2023

Cerca de quatro toneladas de produtos impréprios para consumo foram inutilizadas agrotéxicos
irregulares - O Servico de Inspecao de Produtos de Origem Vegetal da Superintendéncia Federal de
Agricultura da Bahia inutilizou 4.263 quilos de feijdo impréprio para consumo humano em agosto. A acao
foi parte de uma forga- tarefa do Dipov para verificar a qualidade dos produtos vegetais no comércio. O
feijdo continha insetos vivos, sendo descartado em local adequado.

Operacao conjunta do Mapa, Ibama, PRF apreende cerca de 150 toneladas de agrotéxicos irregulares - A
Operacdo Ceres, conduzida pelo Ministério da Agricultura e Pecuaria (Mapa), Ibama e PRF em S&o Paulo,
visou identificar e apreender agrotdxicos irregulares. Foram fiscalizadas 29 empresas, resultando em 4
interdicdes e apreensdo de 152 toneladas de agrotoéxicos, totalizando R$10,4 milh6es em multas.



Informe. N° 42 - setembro/2023

Operacao conjunta apreende mais de uma tonelada de produtos suinos irregulares em Ribeirdo Preto -
Durante operacdo conjunta entre Mapa, Policia Federal, Vigilancia Sanitaria e CDA, foram apreendidos
1.300 quilos de produtos suinos sem procedéncia e inadequadamente rotulados em Ribeirdo Preto, SP. A
acao ocorreu apo6s denuncia de abate clandestino para fornecimento em restaurante. O estabelecimento
foi interditado e autuado, com multas aplicadas.

Mapa determina recolhimento de oito lotes de café torrado e moido por fraude e impurezas - O Mapa
ordenou o recolhimento nacional de oito lotes de café devido a presenca de impurezas acima dos limites
legais, revelando adulteracdo. Os grdos foram substituidos por material indesejado para aumentar o
volume. Uma operacao revelou irregularidades em Minas Gerais, resultando na interdicdo de uma fabrica
e na apreensdo de 20.312 kg de café.

Operacdo interdita deposito irregular com 24 toneladas de farinha de trigo contrabandeada da Argentina -
O Mapa, PF e RFB apreenderam produtos contrabandeados da Argentina em Foz do Iguagu, PR. Cerca de
24 toneladas de farinha de trigo foram encontradas em depdésito irregular, com mas condi¢des sanitarias.
Identificaram-se estabelecimentos ligados ao contrabando, como uma padaria e um supermercado, onde
também foram confiscados produtos ilegais. Um suspeito foi detido.

Informe. N° 43 - outubro/2023

Operacdo de Fiscalizacdo do Parana apreende 1700 toneladas de fertilizantes - Auditores fiscais federais
agropecuarios do Mapa fiscalizaram 35 estabelecimentos de producado e exportacdo de fertilizantes e 10
de armazenagem em Paranagua, Parana, de 16 a 20 de outubro. Apreenderam 1.700 toneladas de
fertilizantes e suspenderam temporariamente atividades de um produtor e trés importadores para
adequacdes.

Operacao apreende 45 toneladas de agrotdxicos e 61 toneladas e sementes ilegais no Parana - A
Operacao Westcida II, coordenada pelo Ministério da Agricultura e Pecuaria, apreendeu 45 toneladas de
agrotoéxicos ilegais no Oeste do Parana, com apoio da Superintendéncia Federal de Agricultura, Policia
Rodoviaria Federal e outras agéncias. Foram fiscalizadas 110 propriedades rurais e estabelecimentos,
resultando em 15 autuacdes e multas de 2,5 milhdes de reais.

Operacdo apreende mais de 10 mil produtos de uso veterinario irregulares para aves - Apds detectar
residuos de diflubenzuron em ovos acima do limite permitido, o Mapa realizou operacdo em fabricante de
produtos veterinarios, apreendendo 1.543 unidades irregulares. Suspenderam-se as linhas de producao e
determinou- se recall. Foram encontradas embalagens, rétulos e bulas irregulares. Medidas coercitivas
foram adotadas devido aos riscos a saude publica.

Informe. N° 44 - novembro/2023

Operacao do MAPA aponta diminuicdo da pratica de adulteragdao de méis por acucares - O Ministério da
Agricultura e Pecuaria (Mapa) identificou adulteracdo por actcares C-4 em 7,46% das 67 amostras de mel
analisadas na Opera¢do do Mel 2023. Comparado ao ano anterior, houve uma diminui¢do no indice de
ndo conformidades, que foi de 13,13% em 99 amostras. Medidas foram tomadas contra os
estabelecimentos infratores.

Mapa fiscaliza industrias de bebidas em Santa Catarina - Auditores fiscais federais agropecuarios do
Ministério da Agricultura e Pecuaria (Mapa) inspecionaram industrias de bebidas em Santa Catarina,
fechando cautelarmente trés fabricas devido a sérias irregularidades. Outras 12 foram intimadas a ajustar
seus processos. Foram apreendidos 33.134 litros de bebidas devido a adulteracdes e outras
irregularidades.

Operacao Charcuterie apreende produtos carneos impréprios para consumo e com rétulos falsos do SIF e
SIE - O Ministério da Agricultura e Pecudria (Mapa) apreendeu 9,8 toneladas de produtos carneos
improprios em Porto Velho (RO), com rotulos falsos de estabelecimentos com Servigo de Inspecdo. A acao
foi parte da Operacdo Charcuterie, da Policia Civil de Ronddnia, visando uma organizacdo criminosa
suspeita de fraudar licitagdes.



Mapa apreende 6 mil garrafas de azeite de oliva falsificado e 28 toneladas de feijdo com impurezas em Sao
Paulo - O Ministério da Agricultura e Pecuaria (Mapa) apreendeu 6.031 garrafas de azeite falsificado e 28
toneladas de feijdo contaminado em Sao Paulo, durante ac¢Bes de fiscalizacdo. A adulteracdo do azeite
representa riscos a salde, enquanto o feijdo continha pedras e soja ndo declarada, também prejudicial.

Em Foz do Iguacgu, 532 Operacao Ronda Agro combate contrabando de carnes na fronteira - O Ministério
da Agricultura e Pecuaria (Mapa), com apoio da Policia Federal, conduziu a Operagao Ronda Agro em Foz
do Iguacu, Parana, para combater o contrabando de carnes. Foram fiscalizados estabelecimentos que
comercializam produtos de origem animal e vegetal, resultando na apreensao de 1,8 toneladas de carne
irregular e rétulos falsos.

Informe. N° 45 - dezembro/2023

4.7 Analise geral

O Painel Resolveu? foi criado pela Controladoria-Geral da Unidao (CGU), como uma
ferramenta que reune informacdes sobre manifestacdes de ouvidoria (denuncias,
sugestdes, solicitacbes, reclamacdes, elogios e pedidos de simplificacdo) que a
Administracdo Publica recebe diariamente pelo sistema e-Ouv.
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https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu

A aplicacdo permite pesquisar examinar e comparar indicadores de forma rapida,
din@mica e interativa. Por fim, este painel visa dar transparéncia e fornecer dados que
auxiliem gestores e cidadaos no exercicio do controle por meio da participacao social.


https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

PAINEL RESOLVEU - MAPA - ANO 2023

PAINEL
RESOLVEU?

ESFERA ESTADUAL ESFERA MUNICIPAL SERVICO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS

VISAD GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE

MAPA - Ministério da Agricultura e Pecuaria

6.343 1

UNIDADES FEDERAIS

TOTAL DE MANIFESTAGOES

DENTRO DO PRAZO FORA DO PRAZO
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFACAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

SERIE HISTORICA

/
sim Parcialments Néo L
) 14 -7 A
36% P 4 54,02%
: Satisfagio Média
TOTAL DE RESPOSTAS 28I TOTAL DE RESPOSTAS
TIPOS DE MANIFESTAGAO SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
]
]
u 790 (49 90
™ [Pl RECLAMAGAO 720 (12,2%)
= = =
= . SOLICITAGAO 42,7%)
=
L DENUNCIA 1.012 (17,1
SUGESTAO 86 (1,5 b
ELOGIO 28 (0,5
SIMPLIFIQUE 4 (0,1°
COMUNICAGAD ¥ 2
s " « Em Tratamento,
RANKING PERFIL DO CIDADAO
QUANTIDADE SEXO LOCALIZAGAO RAGAE COR
Lista dos assuntos com maior nimero de manifestagbes Respondidas e Em Percentual dos manifestantes por faixa etdria
Tratamento
I
15 -
.

Acesso b
Informagle




4.8 Prazos de atendimento

Em relacdo aoprazo paraatendimento as manifesta¢bes, a Ouvidoria apresentou um
tempo médio de resposta de 17,3 dias, dentro do prazo maximo estipulado pela Lei n°
13.460/17, que é de 30 dias, prorrogavel por igual periodo.

ZUZA 20227
OtalE ENHENITESTECEES! \ lotal deimanifestacoes Total de manifestagoes
)74 6Y65 | 8,194
Forrlgo rrideio s roggose) | ‘ Iempoirmedioderesposta ‘ Tempo médio de resposta
2230 1755 | 7,3 17,3

Se comparado com os exercicios 2020, 2021 e 2022, obtivemos a redu¢ao em relacao a
2020, mantivemos o prazo em relagdo a 2021, e um aumento em relagdo a 2022. No
entanto, em 2022 foi identificado equivoco na utilizacdo de resposta padrdao de
finalizacdo de manifestacdao, o que pode ter impactado diretamente nos indicadores
apresentados no referido ano. Apesar desta inconsisténcia, para 2023, 100% das
manifesta¢des foram respondidas dentro do prazo legal estabelecido.

4.9 Perfil do usuario

Aoregistrar uma manifestacaona Plataforma Fala.BR, o usudrio tem a opc¢do de
preencher um questionario com dados de cadastro, sendo facultativo o preenchimento
dessas informacdes. Com base nos dados disponiveis no “Painel Resolveu?”,
apresentamos o perfil dos usuarios que registraram manifesta¢cdes para o MAPA e
forneceram seus dados cadastrais.

4.9.1 Percentual por faixa etaria

Os dados demograficos fornecidos indicam uma distribuicdo populacional onde a
maioria dos individuos ndo informou sua faixa etaria, representando 98,67% do total.
Dentro das faixas etdrias especificadas, uma pequena proporcdo da populacdo se
concentra entre 20 e 59 anos, com 0,59% pertencendo a faixa de 20 a 39 anos e 0,56%
na faixa de 40 a 59 anos. Além disso, uma minoria ainda menor esta compreendida nas
faixas etarias extremas, com 0,18% entre 60 e 79 anos, enquanto ndao ha individuos
relatados com idade superior a 80 anos. E evidente que a falta de informacdes sobre a
idade é predominante, dificultando uma analise mais detalhada da distribuicdo etaria
da populacdao em questao.
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4.9.2 Percentual por género
Os dados fornecidos

revelam a composicdo dos manifestantes por género,
evidenciando uma participacao significativa tanto do género masculino quanto do
feminino. Entre os manifestantes, 12,2% sdo do género masculino, representando um
total de 415 individuos, enquanto 10,7% sdao do género feminino, totalizando 364
participantes. Esses numeros indicam uma presenca relativamente equilibrada de
ambos os géneros no contexto das manifesta¢des, sugerindo uma participacdo ativa e

diversificada da sociedade em questdes de interesse publico ou politico.

PERCENTUAL DOS MANIFESTANTES POR GENERO

MASCULINO

415 (12,2%)

FEMININO




4.9.3 Percentual dos manifestantes por Estado

E notdvel que uma consideravel parcela, aproximadamente 35%, dos manifestantes
nao forneceu informacbes sobre o local de onde estavam registrando suas
manifesta¢des. No entanto, entre aqueles que forneceram, os dados coincidem com os
percentuais apresentados pelas SFA's ou SIPOA's, sugerindo uma correlacdo e
confiabilidade dos dados fornecidos. Essa consisténcia entre os dados sugere uma
integridade nas informac¢8es coletadas, reforcando sua credibilidade e utilidade para

analises subsequentes.
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4.10 Satisfacao do Usuario

A Plataforma Fala.BR possibilita a afericdo do grau de satisfacdo dos cidadaos-usuarios
com relacdo atuacao do o6rgao frente as demandas apresentadas. A pesquisa de
satisfacdo é realizada a partir do preenchimento de questionario online de avaliacao,
encaminhado ao cidaddo apds o envio de resposta conclusiva, exceto para aqueles que
optaram pelo envio de “comunicacdo andénima”. A participacdo na pesquisa de
satisfacao é facultativa.
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4.11 Recomendacoes com base em demandas recorrentes

A Lei n® 13.460/2017 atribui a ouvidoria a responsabilidade de processar as
informacdes obtidas por meio das manifesta¢des e pesquisa de satisfacao, e de propor
melhorias na presta¢ao de servicos.

Ao longo de 2023, a Ouvidoria do MAPA dedicou-se a compila¢do e analise de dados
gerenciais com base nas manifestacdes recorrentes recebidas de usuarios dos servigos
do ministério.

Este trabalho envolveu ndo apenas a catalogacao das questdes levantadas, mas
também a elaboracdo de recomendacfes especificas para cada problema identificado.
As informac0fes e sugestdes geradas foram entdo direcionadas as unidades
administrativas pertinentes



dentro do MAPA, com o objetivo de promover ajustes e melhorias nos servi¢os prestados,
buscando solucionar de maneira efetiva as preocupac¢des dos cidadaos.

Entre as informacgdes elaboradas pela Ouvidoria, destacam-se:

A Ouvidoria abordou questes relativas ao Sistema Integrado de
Produtos e Estabelecimentos Agropecuarios (SIPEAGRO), enfatizando a
5 importancia da plataforma na gestdo eficiente dos registros
INFORMACAO SIPEAGRO agropecuarios e na fiscalizagdo. Foram propostas medidas para
aprimorar a experiéncia do usudrio e a eficacia do sistema, visando a

melhoria continua na prestacdo de servicos.

Aumento significativo nas manifestacdes relacionadas ao CVI foi
observado, INFORMAGAO CERTIFICADO evidenciando a necessidade de
otimizar o processo de emissdo desse VETERINARIO INTERNACIONAL
documento essencial para o transito internacional de animais de
estimacdo. RecomendacBes foram feitas para facilitar o acesso ao

(CVI) servigo, melhorar a clareza das instru¢ées na Carta de Servigos disponivel
na internet, bem como o aprimoramento do suporte aos usuarios.

A Ouvidoria reportou atrasos nos pagamentos de pensionistas
vinculados ao MAPA, destacando o impacto negativo dessa questdo
sobre os individuos afetados, Foram sugeridas a¢cbes emergenciais para
mitigar os transtornos OFICIO SOBRE O ATRASO NO causados e
assegurar a rapida regularizacdo dos pagamentos. As informacdes
PAGAMENTO DE PENSIONISTAS detalhadas sobre cada uma das
mediacOes realizadas estdo documentadas em processos internos. Essas
intervengBes ndo atestam apenas o papel mediador da Ouvidoria na

DO MAPA melhoria dos servicos oferecidos pelo MAPA, mas também reforcam a
importancia de uma comunicacdo efetiva e transparente com as
unidades administrativas do ministério para a resolucdo eficaz das
questdes apresentadas.



5. CONSELHO DE USUARIOS DO SERVICO PUBLICO

Os Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos representamum importante
mecanismo consultivo que estreita a relacdo entre os usuarios e os gestores dos
servi¢cos publicos, oferecendo um meio inovador para a sociedade participar da
avaliacdo e do aprimoramento dos servicos publicos.

Dentro deste contexto, a Ouvidoria do MAPA desempenha um papel essencial na
efetivacdo dos Conselhos de Usuarios no ministério. Através da Portaria MAPA n°
453/2022, a Ouvidoria foi incumbida de diversas responsabilidades vinculadas a Carta
de Servicos ao Usuario, com énfase especial na promoc¢do da participa¢dao social na
avaliacao dos servi¢os oferecidos pelo MAPA.

Como parte dessas iniciativas, a Ouvidoria desenvolveu o Planejamento Quadrienal
2022-2025, contemplando a analise de todos os servicos prestados pelo MAPA ao
menos uma vez em cada quatro anos.

Atualmente, nos encontramos em um momento de expectativa pelas novas diretrizes
da Ouvidoria-Geral da Unidgo - OGU, as quais deverdo introduzir uma metodologia
renovada para a atuacdo dos ouvidores frente aos Conselhos de Usuarios.



6. ACOES DE MELHORIAS CONTINUAS

Para que asouvidorias exercam suas fun¢desdeformaefetiva é fundamental que sejam
adotadas a¢bes de melhoria continua. Nesse sentido, destacamos a seguir as acdes
realizadas pela Ouvidoria/MAPA no ano de 2023.

6.1 A Intranet da Ouvidoria

Ao longo do ano de 2023, foi criada a Intranet da Ouvidoria como uma ferramenta
essencial para facilitar a comunicacdo interna, divulgacao das atividades da Ouvidoria,
o0 gerenciamento de dados, compartilhamento de documentos, controle de liga¢des
gue envolvem ouvidoria, noticias que envolvem as atividades do MAPA, dentre outras
informacdes. Esta intranet possui um portal de acesso seguro, permitindo que apenas
colaboradores autorizados da ouvidoria acessem as informac¢des e 0s recursos
disponiveis. A implementacdo da intranet para a Ouvidoria do MAPA melhorou
significativamente a eficiéncia operacional, a transparéncia e a qualidade do servico
interno.
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6.2 O aplicativo "Cortex Ouvidoria"

Ao longo de 2023 houveuma necessidade de padronizacdo e centralizacdo das
informac¢des que auxiliem nas respostas registradas no Fala.BR, por parte da equipe da
Ouvidoria, onde foi construido os Procedimentos Padrdes (POP), uma excelente
interface, onde os usuarios encontrarao a identificacdo de diversas narrativas de casos
recorrentes de Ouvidoria, o titulo da base, sua classificacdo, o procedimento padrao
indicado para prosseguimento da manifestacdo, a area técnica responsavel (indicada)
para apuracao, e a base de conhecimento para o encaminhamento para a area técnica
e a resposta ao cidadao, as principais TAG's indicadas para as tematicas envolvidas na
manifestacdo, oferecendo uma visdao abrangente e organizada das informacgdes
facilitando a celeridade no tratamento da manifestacao.

g?’l MBoI{litoramento das manifestacdes cadastradas no
ala.

Destaca-se queosdados apresentados referem-seas manifestacdes de Ouvidoria
(dendncia, comunicacdo, reclamacdo, solicitacdo, elogio, sugestdao e simplifique),
extraidas da “Plataforma Fala.BR”, da “Planilha de Controle de Manifestacdes” desta
Ouvidoria, da “Intranet da Ouvidoria” (Painel SEOUT, Painel GAT, Painel Ouvidoria), e do
“Painel Resolveu?”, ndo abarcando a analise quantitativa e qualitativa dos pedidos de
acesso a informacdo amparados pela Lei n° 12.527/2011, que serd apresentada
posteriormente em relatério especifico.

® &
OUVIDORIA

Minha Conta
Nome do usuario

Cargo na Ouvidoria

@-’,ouvmonm
MAPA

Todas as manifestacdes registradas na Plataforma fala.BR sdo classificadas de acordo
com a tematica e distribuidas para os colaboradores da Ouvidoria. O controle e
monitoramento inicial sao feitos por meio de planilha eletrénica (pelo Chefe de Servico)
e posteriormente pelo Painel BI da Ouvidoria.


http://fala.br/
http://fala.br/
http://fala.br/
http://fala.br/
http://fala.br/
http://fala.br/
http://fala.br/
http://fala.br/
http://fala.br/
http://fala.br/
http://fala.br/
http://fala.br/
http://fala.br/
http://fala.br/
http://fala.br/
http://fala.br/

A Planilha de Monitoramento indica o status da manifestacdo (encaminhada,
respondida, atrasada, prazo suspenso, e os dias para vencimento), o analista da
manifestacdo, o numero unico do protocolo (NUP), tipo de manifestacdao (denuncia,
comunicac¢do, elogio, reclamacdo, simplifique, solicitacdo ou sugestdo), data de
abertura, prazo no Fala.BR, prazo interno, data de envio para a area técnica, solicitacao
de complementac¢do (sim ou ndo), data da resposta, tempo de tramitacdo, prorrogacao
(sim/ndo), situacdo (em tramitac¢ao, vencida, concluida), tramitacao (Fala.BR / SEI), area
técnica responsavel.

-----

OUVIDORIA
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6.3.1 O Painel BI das manifestacoes

MOUVIDORIA
MARA

6.4 Infraestrutura da Ouvidoria

A Ouvidoria do MAPA foi relocadapara o térreo doedificio Sede do MAPA, garantindo
facil acesso tanto para os servidores quanto para os cidaddos, especialmente com a
proximidade aos acessos aos auditérios. Essa mudanca proporcionou uma melhor
localizagdo da Ouvidoria. A nova infraestrutura inclui uma sala para a Ouvidora, o
Coordenador de Ouvidoria e Transparéncia, o Chefe do Servico de Ouvidoria e
Transparéncia, além de uma area restrita para o servi¢co de ouvidoria, sala de reunides
e um espaco de acolhimento. Vale ressaltar que foi estabelecido o Plantdao de Ouvidoria
neste ambiente, garantindo atendimento continuo das 9h as 17h, oferecendo mais um
canal de comunicacdo para os cidadaos.



6.5 Eventos e capacitagoes

IMERSAO - GESTAOESTRATEGICADASSUPERINTENDENCIAS FEDERAIS DE AGRICULTURA E

PECUARIA (SFA)

Entre julho e agosto de 2023, a Ouvidoria do MAPA participou ativamente da "Imersdo - Gestdo
Estratégica das Superintendéncias Federais de Agricultura e Pecuaria (SFAs)", em um painel conjunto
com a Corregedoria e a Assessoria Especial de Controle Interno (AECI). O evento representou um
marco importante na busca por um alinhamento estratégico e administrativo entre as diversas
instancias do Ministério. A participacdo da Ouvidoria neste evento reflete seu compromisso em
contribuir para o aprimoramento continuo da gestao

dos servicos prestados pelo MAPA, bem como reforcar a comunicagdo efetiva entre a administracdo e
0s usudrios dos servicos do ministério. Este encontro proporcionou um momento valioso de
aprendizado, troca de experiéncias e fortalecimento das praticas administrativas, visando a promog¢do
da eficiéncia e

a resposta agil as necessidades dos cidadaos.

EVENTO “ASSEDIO: A VIOLENCIA SILENCIOSA - CONHECER PARA COMBATER”

Em 2023, a Ouvidoria do MAPA coordenou o evento “Assédio: A Violéncia Silenciosa - Conhecer para
Combater”, desenvolvido pelo Nucleo de Gestao da Integridade do MAPA, com apoio da ENAGRO e
cooperagdo institucional da SGP. O seminario focou na reflexdo sobre assédio moral, sexual e
discriminagdo no ambiente de trabalho, caracterizando-se por sua abordagem abrangente e
participativa. Reuniu servidores, terceirizados, estagiarios do MAPA, membros de outras ouvidorias e o
publico em geral. Realizado em formato hibrido, presencial e remotamente, o evento destacou o
compromisso do ministério com a promocdo da integridade e do bem-estar no ambiente de trabalho.
Este evento, realizado em 2 de maio de 2023, foi impulsionado pela nova legislacdo, Lei n® 14.540, de 3
de abril de 2023, e pela publica¢do do Guia Lilas da CGU, sublinhando a importéncia de adotar praticas
administrativas fundamentadas na dignidade, no respeito mutuo e na proibicdo de qualquer forma de
discriminagdo. Entre os participantes, destacaram-se a presen¢a da Ouvidora-Geral da Unido, do
Ministro Carlos Favaro e do Secretario Executivo,

que reforcaram o papel crucial dos servidores do MAPA no fortalecimento das politicas de combate ao
assédio moral, sexual e a discriminagao.

SEMINARIO NACIONAL DE OUVIDORIAS

No final de 2023, a Ouvidoria do MAPA participou do Terceiro Seminario Nacional de Ouvidorias, um
evento significativo organizado pela Rede Nacional de Ouvidoria. Realizado na Fundag¢do Jorge Duprat
Figueiredo de Seguranca e Medicina do Trabalho - FUNDACENTRO, em Séo Paulo, de 30 de outubro a
1° de novembro, o seminario implementou um formato inovador, oferecendo uma experiéncia
enriquecedora para os participantes. Além dos painéis gerais, que discutiram tematicas relevantes ao
universo das ouvidorias, foram promovidas oficinas abrangendo uma variedade de tépicos, criando
um ambiente propicio ao aprendizado dinamico e a interacdo. A presenca de representantes de varias
ouvidorias do Poder Executivo Federal, além de ouvidorias privadas e do publico em geral, ressaltou a
importancia do seminario como um espaco vital para a troca de experiéncias, conhecimento e praticas
exemplares na area. A vivéncia no Terceiro Seminario Nacional de Ouvidorias se mostrou
extremamente valiosa para a Ouvidoria do MAPA, reforcando seu papel de promover transparéncia,
eficiéncia e eficacia na gestdo publica.




REUNIAO COM EMPRESAS DE CONTRATACAO DE MAO DE OBRA

Em agosto de 2023, a Ouvidoria do MAPA, identificando a importancia de assegurar um ambiente
de trabalho seguro, acolhedor e isento de praticas discriminatérias, promoveu uma reuniao
destinada a representantes de todas as empresas fornecedoras de mao de obra para o
ministério, incluindo prepostos e fiscais de contratos. Realizado no dia 11 de agosto de 2023, o
encontro teve como objetivos disseminar as orienta¢des contidas no "Guia Lilas" elaborado pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU) e reafirmar o empenho do MAPA em estabelecer um
ambiente laboral pautado no respeito mutuo e livre de assédio ou discriminagao.

CAPACITACAO DOS “COLABORADORES” JUNTO AO FALA.BR

No dia 14 de setembro de 2023, a Ouvidoria do MAPA conduziu uma capacitacdo para a rede de
colaboradores vinculados a Plataforma Fala.BR. Esse encontro, realizado no auditério Jonas
Pinheiro e também acessivel de forma virtual, teve como objetivo principal fortalecer a
comunicagao entre a Ouvidoria e os colaboradores indicados pelas unidades administrativas do
MAPA para o tratamento e acompanhamento de demandas. Durante o evento, foi enfatizado o
papel da Ouvidoria no processo de acolhimento, analise e encaminhamento das variadas
manifestacdes recebidas no MAPA, abrangendo desde sugestdes e solicitacdes até reclamacgdes e
denuncias, em alinhamento com os preceitos da Lei n° 13.460/17. A capacitacdo destacou o papel
significativo dos servidores e colaboradores do MAPA, reforcando sua importancia como elos
fundamentais entre a Plataforma Fala.BR e os cidaddos. Foi ressaltada a disposi¢cao da Ouvidoria
em oferecer suporte para solucionar quaisquer desafios que possam emergir no exercicio de
suas atribuicdes. Adicionalmente, houve uma discussdo produtiva sobre as orientacdes do Guia
Lilds da CGU com foco nas diretrizes importantes para prevenir e combater o assédio moral e
sexual, bem como a discrimina¢do no ambito do trabalho.

FORTALECIMENTO DA CULTURA DE INTEGRIDADE NO MAPA

Atendendo a um convite da Secretaria-Executiva do MAPA, a Ouvidoria, junto com a Assessoria de
Controle Interno, realizou uma série de apresentacdes voltadas para orientacdes aos Secretarios,
Diretores e Coordenadores Gerais das Secretarias finalisticas do MAPA. Essas sessdes tiveram
como objetivo principal discutir praticas de integridade e ética organizacional, abordando tépicos
importantes como hospitalidade, uso de e-agendas, gestdo de conflitos de interesse, promogao
de transparéncia e acesso a informacdo, e procedimentos adequados no tratamento de
denuncias. Além disso, o encontro proporcionou um espaco para reflexdo e dialogo sobre temas
sensiveis como assédio moral, sexual e discriminagdo, alinhando-se as diretrizes estabelecidas
pelo Guia Lilas da Controladoria-Geral da Unido (CGU).
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6.6 Acao de comunicagao
Concurso para a Nova Logo da Ouvidoria do MAPA

Como parte das estratégias de engajamento interno e fortalecimento da identidade
institucional, a Ouvidoria, em colabora¢do com a Assessoria Especial de Comunicagao
Social, promoveu um concurso destinado a criacdo de uma nova logo. Este concurso,
voltado para os servidores do MAPA, tanto do edificio sede quanto das unidades
estaduais, teve como objetivo renovar a identidade visual da Ouvidoria, alinhando-a
aos valores, missdo e visao da organizagdo. A participacdo no concurso foi facilitada
através do uso de um formulario online, disponibilizado via Google Forms, garantindo
acessibilidade e facilidade no envio das propostas.

Para assegurar a maxima divulga¢ao e participa¢do, a campanha foi amplamente
promovida no Intercom do MAPA, uma plataforma de comunicacdo interna, além do
envio de um oficio via processo SEI contendo o link de participagao, o qual facilitou o
acesso direto ao formulario de inscricdo. Em uma abordagem direcionada, os designs
foram previamente elaborados pela equipe da AECS, cabendo aos participantes apenas
a tarefa de escolher entre as op¢des apresentadas, facilitando assim o processo de
selecdo e garantindo que a nova logo refletisse uma escolha consensual e
representativa. O concurso destacou-se como uma iniciativa de comunicacao eficaz,
promovendo ndo apenas a renova¢ao da imagem da Ouvidoria, mas também o
engajamento e o sentimento de pertencimento entre os servidores do MAPA.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

O ano de 2023 revelou-se um periodo marcado por desafios e conquistas importantes
para a Ouvidoria do Ministério da Agricultura e Pecuaria (MAPA). Diante de um cenario
que exigiu constante adapta¢do e inovag¢do, nossa equipe mostrou resiliéncia e
dedicacdo ao promover transparéncia, eficiéncia e qualidade no atendimento as
demandas da sociedade brasileira.

A Ouvidoria do MAPA registrou um numero expressivo de manifestacdes pela
Plataforma Fala.BR, refletindo a confianca do publico em nosso trabalho e sublinhando
a importancia do dialogo continuo entre a administra¢ao publica e os cidadaos.

Por meio da analise dessas manifesta¢des, identificamos tendéncias e padrdes que
orientaram a definicdo de prioridades e a tomada de decisdes estratégicas pelas
Unidades Administrativas do MAPA.

Além disso, a colaboracdo efetiva com as diversas unidades e a equipe de
colaboradores ndo s6é permitiu a resolucdo de questdes especificas, mas também
fortaleceu os mecanismos de controle e fiscalizacdo, assequrando a integridade e a
seguranca dos processos sob nossa responsabilidade.

Com satisfacdo, destacamos a implementacdo de novas tecnologias e a ado¢do de
praticas inovadoras na gestdo das manifestacdes, conforme apresentado neste
relatério. Tais medidas certamente contribuiram para otimizar nossos processos
internos e oferecer um atendimento ainda mais agil e eficiente ao publico.

Conscientes dos desafios que persistem, e em complemento as realiza¢cdes de 2023,
reiteramos nosso compromisso com a melhoria continua e com o desenvolvimento de
solu¢des que atendam as expectativas dos cidadaos, contribuindo para a construcao de
uma instituicdo mais sustentavel e alinhada as melhores praticas de governanca e
gestao publica.

Continuaremos empenhados em fortalecer a Ouvidoria do MAPA como um espago
aberto, inclusivo e eficaz para a promocdo da cidadania e a consolidacdo da confianca
mutua entre o Ministério e a sociedade a que servimos.
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ANEXO I. Assuntos e Subassuntos por setores

CORREGEDORIA

Assédio Moral Assédio moral vertical - Ascendente/Servidor
Assédio moral vertical - Descendente/Servidor
Assédio moral vertical - Descendente/Terceirizado

Assédio Sexual Assédio Sexual - Vertical/Servidor

Cardluia Bice Infracdo Disciplinar - Ato de indisciplina ou de insubordinac¢do

Infracdo Disciplinar - Ausentar-se do servico durante o expediente, sem prévia

autorizagdo do chefe imediato

Infracdo Disciplinar - Deixar de cumprir ou de fazer cumprir, na esfera de suas

atribuicdes,

as leis e os regulamentos

Infragdo Disciplinar - Desidia no desempenho das respectivas fun¢des

Infracdo Disciplinar - Faltar ou chegar atrasado ao servico, ou deixar de participar com

antecedéncia a impossibilidade de comparecer a reparti¢ao

Infracdo Disciplinar - Manter conduta incompativel com a moralidade administrativa

Infracdo Disciplinar - Nao exercer com zelo e dedicagao as atribui¢des do cargo

Correicdo Andamento de Processo Correcional

Corrupcao Solicitagdo de Propina

SUBSECRETARIA DE ORCAMENTO, PLANEJAMENTO E ADMINISTRACAO - SPOA

Assédio Moral Assédio Moral - Horizontal/Terceirizado

Administracdo - Contratos e Licitagdes
Administracdo - Gestao de Pessoas
Outros em Administracdo - Logistica e Infraestrutura
Administracdo Administracdo - Patrimoénio
Administracdo - Servicos Gerais
Administracdo - Tecnologia de Informacao
Prestacao de Servicos Internos - Refeitério
Prestacao de Servicos Internos - Restaurante
Prestacao de Servicos Internos - Servico de Limpeza
Prestacao de Servicos Internos - Servi¢o de Copa
Prestacao de Servicos Internos - Servico de Recepcao
o Prestacao de Servicos Internos - Servico de Brigada
Ouvidoria Interna o
Prestacao de Servicos Internos - Servigo de Vigilancia
Prestacao de Servicos Internos - Servico de Manutencao Predial
Prestacao de Servicos Internos - Servi¢o de Audiovisual
Prestacao de Servicos Internos - Servico de Impressao
Prestacao de Servicos Internos - Suporte de TI
Prestacao de Servicos Internos - Suporte SEI



SUBSECRETARIA DE ORCAMENTO, PLANEJAMENTO E ADMINISTRACAO - SPOA

Administracdo - Contratos, Licitagdes e Convénios
Administracdo - Logistica e Infraestrutura
Administracdo - Patrimonio

Administracdo - Servicos Gerais

Governanca e Gestdo - Orcamento e Financas

Planejamento
e Gestdo

SECRETARIA DE GESTAO E DESEMPENHO DE PESSOAL - SGP

Concurso Temporario - Impugnacdo de Edital

Concurso Concurso Unificado - Duvidas sobre o Certame
Concurso Unificado - Impugnacgao de Edital
Ouvidoria Interna Prestacdo de Servicos Internos - Espaco Ceres
Prestacao de Servicos Internos - Gestdo de Pessoas
Administracdo - Concursos Publicos

Administracdo - Gestao de Pessoas

Planejamento
Administracdo - Programa Qualidade de Vida

e Gestdo
Governanca e Gestao - Biblioteca Nacional de Agricultura
Governanca e Gestdo - Escola Nacional de Gestao
CORREG - Agropecudria Concurso Temporario - Fraude na Sele¢do

Concurso Concurso Unificado - Fraude na Selecdo


https://anispsicologiaesaude.com/lp/

SUBSECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO - STI

AGROFIT - Sistema de Agrotéxicos Fitossanitarios
BINAGRI - Base de Dados da BINAGRI
DCPOA - Declaragao de produtos de origem animal
LECOM - Plataforma digital
MAPA DRIVE - Sistema de Nuvem de Arquivos
PGA - Plataforma de Gestao Agropecuaria
PGA-RASTREABILIDADE - Servico Brasileiro de Rastreabilidade da Cadeia
Produtiva PGA-SIGSIF - Plataforma de Gestdo Agropecuaria - SIGSIF
PONTOWERB - Sistema de Registro Eletrénico de Frequéncia
PORTAL GOV
Rede MAPA
RENASEM - Registro Nacional de Sementes e Mudas
SELO ARTE - SGSA - Sistema de Gestdo do Selo Arte
Servicos e SGI - Sistema de Gestdo Integrada
Sistemas SIAPEC
SIGSIF - Sistema de Informacdes Gerenciais do SIF
SIPEAGRO - Sistema Integrado de Produtos e Estabelecimentos Agropecuarios
SISGP - Sistema de Gestdo de Pessoas (Programa de Gestao)
SISTAINHA - Sistema do Registro Geral da Atividade Pesqueira
Sistema CAF
Sistema Eletronico de Informacgdes
Sistema LIMS
Sistema LPCO
Sistema SIGVIG
Sistema SISB
SISZARC - Sistemas de zoneamento agricola e risco climatico
SOUGOV
TIFACIL - Sistema gerenciador de chamados




SECRETARIA DE DEFESA AGROPECUARIA - SDA

M‘

Gestdo Corporativa - Base de Dados

Gestdo Corporativa - Sistemas utilizados na defesa agropecudria

Inspecao de Produtos de Origem Vegetal - Fiscalizacdo e inspecdo higiénico-
sanitaria nos estabelecimentos de produtos vegetais e seus derivados

Produtos de Origem Vegetal - Fiscalizagdo e inspec¢do higiénico-sanitaria nos
estabelecimentos de bebidas, vinhos e derivados da uva e do vinho

Produtos de Origem Vegetal - Fiscalizagao da classificacdo de produtos vegetais e
seus subprodutos

Sanidade Vegetal e Insumos Agricolas - Fiscalizacdo da producdo e do transito
interestadual de Agrotéxicos e Afins, de fertilizantes, corretivos e inoculantes para
plantas

Sanidade Vegetal e Insumos Agricolas - Vigilancia Fitossanitaria e prevencao,
controle e erradicagao de pragas na importacao de produtos de origem vegetal,
produtos vegetais destinados a alimentagao animal e inoculantes e agentes de
controle biologico

Sanidade Vegetal e Insumos Agricolas - Fiscalizacdao da producao, certificacdo e
comercializagdo sementes e mudas

Sanidade Vegetal e Insumos Agricolas - Auditoria e fiscalizacdo em
estabelecimentos agricolas quanto a sanidade vegetal e insumos agricolas

Sanidade Vegetal e Insumos Agricolas - Registro e Protecdo de Cultivares
Defesa e vigilancia yegetal e Insumos Agricolas - Fiscalizacdo da Aviacio Agricola
sanitaria Produtos de Origem Animal - Auditorias e fiscalizacdo em estabelecimentos

aPropecuérios, quanto a inspecao de produtos de origem animal e destinados a
alimentagao animal

Produtos de Origem Animal - Transito nacional e internacional de produtos de
origem animal ou destinados a alimentac¢do animal

Saude Animal - Auditorias em estabelecimentos agropecuarios, aquicolas e
pesqueiros quanto a saude animal

Saude Animal - CVI - Certificado Veterinario Internacional

Saude Animal - Fiscalizagdo e o registro geneal6gico animal e dos produtos de uso
veterinario e materiais de multiplica¢do animal

Saude Animal - Importacdo e Exportacdo de animais, de produtos de uso
veterinario, de materiais de multiplicagdo animal e de insumos pecuarios

Saude Animal - Transito nacional e rastreabilidade

Servigos Técnicos - Laboratérios Agropecuarios do Sistema Unificado de Atenc¢do a
Sanidade Agropecuaria

Servicos Técnicos - Produgdo organica

Servicos Técnicos - Sistema de Vigilancia Agropecuaria Internacional

Suporte e Normas - Participagao Social
(Ssulgglr;ce e Normas - Sistema Brasileiro de Inspec¢do de Produtos de Origem Animal




SECRETARIA DE POLITICA AGRICOLA - SPA

Analise Econdmica e Politicas Publicas - Impacto econdmico das politicas publicas
sobre os produtos agropecuarios

Comercializagao - Abastecimento
Comercializagdo - Crédito rural
Comercializa¢do - Financiamento privado agropecuario

Comercializagdo - Mercados de produtos agropecuarios e de insumos de produc¢ao

Comercializagado - Seguro rural

Comercializagao - Sistema produtivo agropecudrio

Outros em T . . o
Comercializagdo - Zoneamento agricola de risco climatico

Agropecuaria Dados Abertos - Base de Dados

Gestdo de Riscos - Programa de Garantia da Atividade Agropecuaria (Proagro)
Politica de financiamento ao setor agropecuario - Fortalecimento do cooperativismo
de crédito

Politica de financ. ao setor agropecuario - Expansao do microcrédito e de outros
instrumentos da economia solidaria

Politica de financiamento ao setor agropecuario - Promocdo de linhas de
financiamento alternativas ou complementares ao crédito rural

SECRETARIA DE INOVACAO, DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL, IRRIGAGAO E COOPERATIVISMO - SDI

Meteorologia - Previsao do tempo, avisos e boletins meteoroldgicos especiais
Meteorologia - Redes de observagdes meteoroldgicas e de transmissdo de dados
Cadeias Produtivas - Programa Nacional de Bioinsumos
Cadeias Produtivas - Plano Agricultura de Baixa Emissdo de Carbono (ABC)
Cadeias Produtivas - Selo Arte
Comissao Executiva do Plano da Lavoura Cacaueira CEPLAC - Fundo Geral do Cacau
CEPLAC - Convénios e contratos ou outros instrumentos congéneres referentes ao
outros em desenvolv. dalavoura cacaueira
Pesquisa e Inovagdo Agropecuaria - Recursos para a inovagdo e desenvolvimento rural
Desenvolviment Inovacdo Agropecuaria - Tecnologias de ponta e novos insumos
o] Inovacao Agropecuaria - Tecnologias sustentaveis e boas praticas agropecudrias
Inovagdo Agropecudria - Maquinarios Agricolas
Inovacdo Agropecuaria - Convénios e contratos ou outros instrumentos congéneres
Producdo sustentavel e irrigacao - Programa Nacional de Agricultura irrigada

Programas Territoriais Rurais - Programa Agronordeste

SECRETARIA DE COMERCIO E RELACOES INTERNACIONAIS - SCRI
Outros em Negociacdes comerciais

Relacbes Negociacdes Nao-Tarifarias e de Sustentabilidade
Internacionais Promocg¢do Comercial e Investimentos




SUPERINTENDENCIAS DE AGRICULTURA E PECUARIA - SFA/MAPA

Defesa Agropecuaria - Auditoria e fiscalizacdo em estabelecimentos agricolas quanto

a sanidade vegetal e insumos agricolas

Defesa Agropecuaria - Auditorias em estabelecimentos agropecuarios, aquicolas e

pesqueiros quanto a saude animal

Defesa Agropecuaria - Fiscalizagdo da producao, da certificagdo e da comercializagao

de sementes e mudas

Defesa Agropecuaria - Fiscalizagdo da Aviacao Agricola

Defesa Agropecuaria - Fiscalizacdo da classificagdo de produtos vegetais e seus subprodutos
Outros em Defesa Agropecuaria - Fiscalizagdo e o registro genealdgico animal e dos produtos de
Agropecuaria uso veterinario e materiais de multiplicagdo animal

Defesa Agropecuaria - Fiscalizagdo e inspec¢ao higiénico-sanitaria nos

estabelecimentos de produtos vegetais e seus derivados

Defesa Agropecuaria - Fiscalizagdo e inspec¢do higiénico-sanitaria nos

estabelecimentos de bebidas, vinhos e derivados da uva e do vinho

Defesa Agropecuaria - Guia de Transito Animal (GTA)

Defesa Agropecuaria - Produgdo organica

Desenvolvimento Rural - Compras institucionais

Desenvolvimento Rural - Crédito fundiario
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	SUMÁRIO EXECUTIVO
	1. APRESENTAÇÃO A Ouvidoria do Ministério da Agricultura e Pecuária – MAPA, em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso II, da Lei nº 13.460/17, que dispõe sobre participação, proteção e defesa dos direitos do usuário dos serviços públicos da administração pública, consolida e apresenta o Relatório Anual de Gestão referente ao exercício de 2023, em consonância com o Art. 51 e 52, Seção IX, da Portaria N° 581, de 9 de março de 2021. O presente relatório é peça essencial para dar transparência as ações da Ouvidoria do MAPA e, consequentemente, contribuir para a prestação de contas ante o compromisso assumido com o cidadão, a partir das manifestações recebidas.
	2. A OUVIDORIA A Ouvidoria do Ministério da Agricultura e Pecuária (MAPA) desempenha um papel essencial na estrutura do Ministério, em sua atuação como órgão de assistência direta e imediata ao Ministro de Estado. Nossa missão é fomentar a participação social, mediar conflitos entre cidadãos e a instituição, dar tratamento as manifestações provenientes da plataforma Fala.Br, além de atuar como canal único para o recebimento de denúncias. Adicionalmente, a Ouvidoria se posiciona como Unidade Setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv), trabalhando em consonância com as diretrizes estabelecidas pela Controladoria- Geral da União (CGU). Nossas atribuições precípuas encontram-se detalhadas no art. 13 da Lei nº 13.460 de abril de 2017, e reforçadas no artigo 9º do Decreto nº 11.332, de 1º de janeiro de 2023, que aprova a estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos Cargos do MAPA, especificando que:
	[...] Art. 9º À Ouvidoria compete: I - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei nº 13.460, de 26 de junho de 2017, e no art. 10 do Decreto nº 9.492, de 5 de setembro de 2018; II - planejar e coordenar comitê técnico das ouvidorias dos órgãos e da entidade vinculada ao Ministério e supervisionar as atividades e os resultados decorrentes da participação social nas ouvidorias; III - receber, examinar e encaminhar reclamações, elogios e sugestões referentes a procedimentos e ações de agentes e órgãos, no âmbito do Ministério, das unidades descentralizadas e da  entidade a ele vinculada; e IV - representar o Ministério e seus órgãos em grupos, comitês e fóruns relacionados às atividades de ouvidoria. Parágrafo único.  As atividades decorrentes de participação social no âmbito da Ouvidoria serão realizadas em articulação com a Assessoria de Participação Social e Diversidade.  [...]
	2.1 Estrutura da Ouvidoria
	Convém destacar queapartir do Decreto nº11.332, de 1º de janeiro de 2023, a Ouvidoria
	do MAPA passou a apresentar a seguinte estrutura organizacional:
	A equipe da Ouvidoria do MAPA contou, em 2023, com a seguinte estrutura de pessoal:

	2.2 A Ouvidoria no contexto do Mapa
	3. CANAIS DE ATENDIMENTO
	2 – Por correspondência:  Ministério da Agricultura e Pecuária – MAPA Esplanada dos Ministérios, Edifício Sede, Bloco D, térreo CEP 70.043-900 – Brasília – Distrito Federal  3 – Atendimento presencial:  Ministério da Agricultura e Pecuária – MAPA Esplanada dos Ministérios, Edifício Sede, Bloco D, térreo Sala de Acolhimento da Ouvidoria  4 – Por videoconferência:  Agendamento por e-mail: ouvidoria@agro.gov.br 5 – Por telefone: (61) 3218-2089 Dias/Horários de atendimento: segunda a sexta-feira, exceto feriados, das 8h às 18h. Obs.: Destaca-se que o atendimento da Ouvidoria realizado por e-mail e contato telefônico  foi proposto no sentido de orientar o cidadão a utilizar a Plataforma Fala.BR ou para  prestar informações básicas que estão disponíveis em transparência ativa. Casos em que o  cidadão solicitou o registro pela equipe da Ouvidoria foram precedidos de autorização, em  cumprimento à Lei nº 13.709/18 – Lei Geral de Proteção de Dados.
	4. MANIFESTAÇÕES RECEBIDAS
	4.1 Detalhamento por tipologia das manifestações
	DENÚNCIA
	COMUNICAÇÃO
	ELOGIO
	RECLAMAÇÃO
	SIMPLIFIQUE
	SOLICITAÇÃO
	SUGESTÃO

	Na figura 3, apresentamos o quantitativo de manifestações recebidas em 2023, separadas por tipologia. Conforme demonstrado, os registros de solicitação formaram a maior parcela dos atendimentos, com aproximadamente 43,09%, ressaltando a importância do MAPA como órgão provedor de serviços e informações. Denúncias, que requerem identificação do denunciante, e comunicações, que são equivalentes a denúncias anônimas, juntas, somam 42,53%, refletindo o controle social sobre a conduta de servidores e sobre as atividades reguladas pelo MAPA. As reclamações, que correspondem a 13%, apontam para uma busca moderada dos usuários pela melhoria dos serviços e programas geridos pelo MAPA. Sugestões, embora essenciais para o aprimoramento contínuo, foram minimamente registradas, com apenas 1,47% do total de registros. Elogios representaram apenas 0,5% do total registrado no período.
	4.2 Distribuição de manifestações recebidas por mês
	Conforme demonstrado na Figura 4, observou-se um aumento significativo na atividade em março e agosto, registrando 639 e 624 manifestações, respectivamente. Estes períodos sugerem uma maior demanda por parte dos usuários. Por outro lado, em dezembro, houve uma queda acentuada para 369 registros de manifestações, o que indica uma possível sazonalidade no comportamento dos usuários dos serviços do MAPA, possivelmente devido às festividades de fim de ano. Apesar dessas variações, os números permaneceram relativamente estáveis nos demais meses, com flutuações mínimas em relação à média.
	4.3 Registros por canais de entrada A Figura 5 detalha a distribuição dos canais utilizados para registrar manifestações na Ouvidoria do MAPA. A análise dos dados revela uma preferência significativa dos usuários pelo uso da internet, com a Plataforma Fala.BR sendo o veículo para 97% das manifestações, o que corresponde a 6.156 registros. Este número é expressivamente maior quando comparado aos demais canais, como e-mail, telefone, atendimento presencial, correspondências físicas, WhatsApp e redes sociais, que juntos somam apenas 3% das manifestações.
	4.4 Classificação por assuntos
	4.5 Principais subassuntos
	4.6 Distribuição de manifestações por Unidade Administrativa
	Quanto às manifestações distribuídas à SDI, unidade responsável por formular políticas públicas voltadas para a inovação e o desenvolvimento rural sustentável (Figura 9), respondeu por 53% das manifestações (199 em números absolutos). É importante ressaltar que o volume substancial de manifestações endereçadas à SDI pode ser parcialmente atribuído ao Instituto Nacional de Meteorologia (INMET), que está vinculado a esta secretaria e que recebe uma alta demanda por suas importantes previsões e análises meteorológicas, essenciais para o planejamento e a operação no setor agropecuário.
	Outros 23% das manifestações (87) foram direcionadas para a SPA, secretaria responsável por formular e revisar as diretrizes de ação governamental para a política agrícola, inclusive para florestas plantadas, e para a segurança alimentar. A SDA, que lidou com 20% das manifestações (76), é a responsável por planejar, normatizar, coordenar, supervisionar e fiscalizar as atividades referentes à defesa agropecuária.
	Por fim, 3% (11) das manifestações foram para a SCRI, responsável por formular propostas de políticas e programas de comércio exterior agrícola, coordenar a participação e representar o Ministério em negociações internacionais referentes à agropecuária, aos produtos de origem agropecuária e aos insumos para a agropecuária.
	4.6.1 Órgãos de assistência direta e imediata ao Ministro A Corregedoria (CORREG) destaca-se como a unidade com o maior volume de manifestações direcionadas, somando 242 registros. Uma análise detalhada dessas manifestações, assim como a correlação com o item 4.6.4 do relatório intitulado “Canal de Denúncia”, fornece uma compreensão mais aprofundada do contexto e do conteúdo desses casos.
	Em seguida, a Secretaria Executiva (SE) figura com 19 manifestações, que se concentram principalmente em questões relacionadas a diárias, passagens e ações de suporte às Superintendências.
	A Assessoria Especial de Controle Interno (AECI) recebeu 9 manifestações, algumas das quais  direcionadas ao Encarregado pela Proteção de Dados vinculado a Lei Geral de Proteção de Dados (LGPD). Há também ocorrências de demandas que, apesar de inicialmente destinadas a outras unidades, exigem acompanhamento pela AECI. A Assessoria Especial de Comunicação Social (AECS) registrou 8 casos, envolvendo predominantemente a comunicação social e a disseminação de informações internas.
	Com apenas um registro, a Consultoria Jurídica (CONJUR) lida com questões que demandam expertise jurídica especializada e assessoramento legislativo.
	Finalmente, o Gabinete do Ministro (GM) é mencionado com uma única manifestação, relativa à gestão da agenda das autoridades.
	4.6.2 Serviços de Inspeção de Produtos de Origem Animal - SIPOA'S
	4.6.3 Superintendências Federais de Agricultura nos Estados - SFA'S
	4.6.4 Canal de denúncia
	4.6.4.1 Resultados apurados pela corregedoria
	4.6.5 Principais Ações de Fiscalização do MAPA
	Tabela 1. Principais Operações de Fiscalização divulgados pela SDA/MAPA
	Nº 34 – janeiro/2023
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	Nº 36 – março/2023
	Nº 37 – abril/2023
	Nº 38 – maio/2023
	Nº 39 – junho/2023
	Nº 40 – julho/2023
	Nº 41 – agosto/2023
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	4.7 Análise geral
	O Painel Resolveu? foi criado pela Controladoria-Geral da União (CGU), como uma ferramenta que reúne informações sobre manifestações de ouvidoria (denúncias, sugestões, solicitações, reclamações, elogios e pedidos de simplificação) que a Administração Pública recebe diariamente pelo sistema e-Ouv.
	https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu
	A aplicação permite pesquisar examinar e comparar indicadores de forma rápida, dinâmica e interativa. Por fim, este painel visa dar transparência e fornecer dados que auxiliem gestores e cidadãos no exercício do controle por meio da participação social.


	PAINEL RESOLVEU – MAPA – ANO 2023
	4.8 Prazos de atendimento  Em relação aoprazo paraatendimento às manifestações, a Ouvidoria apresentou um tempo médio de resposta de 17,3 dias, dentro do prazo máximo estipulado pela Lei nº 13.460/17, que é de 30 dias, prorrogável por igual período.
	Se comparado com os exercícios 2020, 2021 e 2022, obtivemos a redução em relação a 2020, mantivemos o prazo em relação a 2021, e um aumento em relação a 2022. No entanto, em 2022 foi identificado equívoco na utilização de resposta padrão de finalização de manifestação, o que pode ter impactado diretamente nos indicadores apresentados no referido ano. Apesar desta inconsistência, para 2023, 100% das manifestações foram respondidas dentro do prazo legal estabelecido.
	4.9 Perfil do usuário  Aoregistrar uma manifestaçãona Plataforma Fala.BR, o usuário tem a opção de preencher um questionário com dados de cadastro, sendo facultativo o preenchimento dessas informações. Com base nos dados disponíveis no “Painel Resolveu?”, apresentamos o perfil dos usuários que registraram manifestações para o MAPA e forneceram seus dados cadastrais. 4.9.1 Percentual por faixa etária  Os dados demográficos fornecidos indicam uma distribuição populacional onde a maioria dos indivíduos não informou sua faixa etária, representando 98,67% do total. Dentro das faixas etárias especificadas, uma pequena proporção da população se concentra entre 20 e 59 anos, com 0,59% pertencendo à faixa de 20 a 39 anos e 0,56% na faixa de 40 a 59 anos. Além disso, uma minoria ainda menor está compreendida nas faixas etárias extremas, com 0,18% entre 60 e 79 anos, enquanto não há indivíduos relatados com idade superior a 80 anos. É evidente que a falta de informações sobre a idade é predominante, dificultando uma análise mais detalhada da distribuição etária da população em questão.
	4.9.2 Percentual por gênero  Os dados fornecidos revelam a composição dos manifestantes por gênero, evidenciando uma participação significativa tanto do gênero masculino quanto do feminino. Entre os manifestantes, 12,2% são do gênero masculino, representando um total de 415 indivíduos, enquanto 10,7% são do gênero feminino, totalizando 364 participantes. Esses números indicam uma presença relativamente equilibrada de ambos os gêneros no contexto das manifestações, sugerindo uma participação ativa e diversificada da sociedade em questões de interesse público ou político.
	4.10 Satisfação do Usuário
	Quanto à resolutividade – a sua demanda foi resolvida?
	Quanto à Satisfação – você está satisfeito(a) com o atendimento prestado?

	4.11 Recomendações com base em demandas recorrentes
	dentro do MAPA, com o objetivo de promover ajustes e melhorias nos serviços prestados, buscando solucionar de maneira efetiva as preocupações dos cidadãos.  Entre as informações elaboradas pela Ouvidoria, destacam-se:
	INFORMAÇÃO SIPEAGRO
	(CVI)
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	5. CONSELHO DE USUÁRIOS DO SERVIÇO PÚBLICO
	6. AÇÕES DE MELHORIAS CONTÍNUAS
	6.1 A Intranet da Ouvidoria
	https://agromapa.sharepoint.com/sites/Ouvidoria


	6.2 O aplicativo "Córtex Ouvidoria"
	6.3 Monitoramento das manifestações cadastradas no Fala.BR
	A Planilha de Monitoramento indica o status da manifestação (encaminhada, respondida, atrasada, prazo suspenso, e os dias para vencimento), o analista da manifestação, o número único do protocolo (NUP), tipo de manifestação (denúncia, comunicação, elogio, reclamação, simplifique, solicitação ou sugestão), data de abertura, prazo no Fala.BR, prazo interno, data de envio para a área técnica, solicitação de complementação (sim ou não), data da resposta, tempo de tramitação, prorrogação (sim/não), situação (em tramitação, vencida, concluída), tramitação (Fala.BR / SEI), área técnica responsável.
	6.3.1 O Painel BI das manifestações

	6.4 Infraestrutura da Ouvidoria
	6.5 Eventos e capacitações
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