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SUMARIO EXECUTIVO

O presente relatorio tem por finalidade apresentar um panorama das
principais atividades desenvolvidas pela Ouvidoria no exercicio de
2025, com base em dados extraidos da Plataforma Fala.BR, das
planilhas internas de monitoramento de demandas, do Painel
Resolveu? e de outras acdes implementadas para assegurar a
efetividade, a eficiéncia e a adequada execucao das competéncias
institucionais do orgao.



OUVIDORIA
MAPA

APRESENTACAO

A Ouvidoria do Ministério da Agricultura e Pecuaria —
MAPA, em observancia ao art. 14, inciso Il, da Lei n°
13.460/2017, que dispde sobre a participacao, protecao e
defesa dos direitos dos usuarios dos servigcos publicos,
apresenta o Relatério Anual de Gestao referente ao
exercicio de 2025. O documento consolida os resultados
alcancados, as principais demandas recebidas e as acoes
adotadas ao longo do periodo, evidenciando o
compromisso institucional com a escuta qualificada, a
transparéncia, o aperfeicoamento continuo dos servigcos
publicos e o fortalecimento do controle social, contribuindo
para uma gestdo cada vez mais eficiente, integra e
orientada ao interesse publico.




A OUVIDORIA DO MAPA

A Ouvidoria do Ministério da Agricultura e Pecuaria (MAPA) desempenha um
papel essencial na estrutura do orgao, pois, atua como canal direto de
comunicacdo entre a sociedade e o Estado. Vinculada ao Gabinete do
Ministro, sendo um 6rgao de assisténcia direta e imediata ao Ministro, a sua
principal fungcao € receber, analisar e dar tratamento as manifestacoes
registradas na Plataforma Fala.BR.

A Ouvidoria atua, ainda, como Unidade Setorial do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal (SisOuv), exercendo suas atividades em
alinhamento as diretrizes, orientacoes e normativos expedidos pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU). Suas competéncias institucionais
estao previstas no art. 13 da Lei n° 13.460/2017 e no art. 9° do Decreto n°
12.642, de 1° de outubro de 2025, que aprova a Estrutura Regimental e o
Quadro Demonstrativo dos Cargos do MAPA, o qual dispde que:



Lei n° 13.460/2017

[...]

Art. 13. As ouvidorias terao como atribuigdes precipuas, sem prejuizo
de outras estabelecidas em regulamento especifico:

| - promover a participacdo do usuario na administracao publica, em
cooperacao com outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagao dos servigos, visando a garantir a sua
efetividade;

[l - propor aperfeicoamentos na prestacao dos servicos;

IV - auxiliar na prevencao e correcao dos atos e procedimentos
incompativeis com os principios estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adocao de medidas para a defesa dos direitos do usuario,
em observancia as determinacoes desta Lei;

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao das
manifestacdes de usuario perante 6rgao ou entidade a que se vincula;
e

VIl - promover a adogao de mediacao e conciliagcao entre o usuario € o
orgao ou a entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgaos
competentes.

[...]

Decreto n°® 12.642
[...]

Art. 9° A Ouvidoria compete:
| - executar as atribuicdes 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, em articulagao com os 6rgaos e as unidades

descentralizadas do Ministério;

Il - planejar e coordenar o comité técnico das ouvidorias do 6rgao e da
entidade vinculada ao Ministério e supervisionar as atividades e os
resultados decorrentes da participacao social nas ouvidorias, em
articulacdo com a Assessoria de Participacao Social e Diversidade;

lIl - receber, examinar e encaminhar reclamacgoes, elogios, denuncias
e sugestdes referentes a procedimentos e agcdes de agentes e 0rgaos,
no ambito do Ministério, das unidades descentralizadas e da entidade
vinculada;

IV - representar o Ministério e seus orgaos em grupos, comités e
foruns relacionados as atividades de ouvidoria;

V - monitorar e orientar os 6rgaos do Ministério a respeito da
adequacao, da atualizacao e da qualidade das informacdes constantes
na Carta de Servicos ao Usuario de que trata o art. 7°da Lei n®
13.460, de 26 de junho de 2017; e
VI - exercer a supervisao técnica e a orientacao normativa sobre os
canais de atendimento ao usuario disponibilizados no ambito dos
orgaos e unidades descentralizadas do Ministério.

[..]



https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm#art13
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm#art13
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm#art10
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm#art10
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm#art7
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Lei/L13460.htm#art7

ESTRUTURA DA OUVIDORIA

Quanto a sua estrutura organizacional, até outubro de 2025, a Ouvidoria
permaneceu composta pelos cargos de Ouvidor, Coordenador de
Quvidoria e Transparéncia (COUT), Chefe do Servico de Ouvidoria e
Transparéncia (SEOUT) e Chefe do Servigo de Informacao ao Cidadao
(SEIC):

Ouvidoria

(OUV) ]

Coordenacao de
Ouvidoria e
Transparéncia (COUT)

Servico de Informacao
ao Cidadao (SEIC)

Servico de Ouvidoria e
Transparéncia (SEOUT)



Assim, durante a maior parte do ano de 2025 a Ouvidoria contou com a seguinte equipe:

GESTORES DA OUVIDORIA

ALEX AUGUSTO GEOVANA DOTTA

Coordenador de Ouvidoria Chefe de Servigo de
e Transparéncia Ouvidoria e Transparéncia

GRACA SALLES
Ouvidora

APOIO AO GABINETE ASSESSORIA TECNICA ANALISTAS DO SERVICO
DA OUVIDORIA DE OUVIDORIA

©®

GABRIEL g ' MARCELINA
MONSUETE AR LETICIA NUNES DA SILVA ANA SENA

ESTAGIARIOS

RAFAELA GABRIELLE
AMARO RODRIGUES



Contudo, a partir da publicagcao do Decreto n° 12.642, de 1° de outubro de 2025, a
estrutura da Ouvidoria foi ampliada com a inclusdo da Coordenacao de
Monitoramento e Qualidade dos Servicos (CODMOQ) e com a transformacao do
Servico de Informacao ao Cidaddo (SEIC) na Coordenacdo do Servico de
Informacgao ao Cidadao (COSIC).

Ouvidoria
(OUV)

Coordenagio de Ouvidoria Coordenagio de oordenacao do Servico de

(CODOUV) Monitoramento e Qualidade
dos Servicos (CODMOQ)

Informacao ao Cidadao
(COSIC)

Servico de Ouvidoria e
Transparéncia (SEOUV)

Observa-se um reforco institucional da equipe a partir de outubro de 2025, uma
vez que a Ouvidoria passa a contar ndo apenas com uma coordenacao dedicada
aos temas de transparéncia e acesso a informagao, mas também com a inclusao
da CODMOQ, responsavel por monitorar os dados e indicadores produzidos pela
atividade de ouvidoria.

Com essa ampliacao, a Ouvidoria fortalece sua atuacdo no acompanhamento da
qualidade dos servicos prestados, bem como na analise e sistematizacdo dos
dados gerados, transformando-os em informacbOes estratégicas para subsidiar
gestores e dirigentes do 6rgao na tomada de decisao e no aprimoramento continuo
dos servicos publicos oferecidos a sociedade.




A OUVIDORIA NO CONTEXTO DO MAPA

Nos termos do Decreto n® 12.642, de 1° de outubro de 2025, que dispde sobre a estrutura regimental
do Ministério da Agricultura e Pecuaria — MAPA, o organograma da Pasta evidencia a amplitude, a
complexidade e a especificidade das competéncias atribuidas as suas diversas unidades e
departamentos, que abrangem desde a formulagao e implementacao de politicas publicas agricolas até
a defesa agropecuaria e a atuagao no comercio internacional.

Nesse cenario institucional, a Ouvidoria do MAPA, além das atribuicdes previstas na Lei n°® 13.460/2017
e nas diretrizes do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv), exerce papel estratégico
ao receber, analisar e promover o adequado encaminhamento das denuncias relacionadas a
fiscalizacdo agropecuaria. A inexisténcia de sistema especifico e exclusivo para essa finalidade amplia
a relevancia de sua atuacao, tornando a Plataforma Fala.BR instrumento essencial para assegurar a
rastreabilidade, a transparéncia, a integridade e a efetividade das acdes de fiscalizacdo, bem como o
adequado tratamento das manifestacoes apresentadas pela sociedade.



MINISTERIO DA

AGRICULTURA E PECUARIA

Gabinete do Ministro <—/

Assessoria Especial de
Assuntos Estratégicos

~ D
Secretaria Executiva

Assessoria de Participagéo
Social e Diversidade

Subsecretaria de Planejamento,

orgamento e Administragéo

Subsecretaria de Tecnologia da
Informacgdo

Assessoria Especial de Assuntos

Parlamentares e Federativos Assessoria Especial de

. | . \ Subsecretaria de Gestéo de Pessoas e
Comunicacdo Social

Gestdo do Conhecimento

G
Consultoria Juridica <—/

Assessoria Especial de
Controle Interno Subsecretaria de Governanga das

Superintendéncias

\—) Instituto Nacional de Meteorologia

o

Secretaria de Politica Agricola Secretaria de Defesa

Secretaria de Desenvolvimento

Agropecudria

Departamento de Comercializagéo

Departamento de Politica de
Financiamento ao Setor Agropecudrio

Departamento de Gestdo de Riscos

Departamento de Andlise Econémica e

Politicas Agropecudrias

Veg

Departamento de Satdde Animal =g

Departamento de Inspec¢éo de

Produtos de Origem Animal Produtos de O

Departamento de Planejamento
e Estratégia do Sistema
Unificado de Atencgéo a
Sanidade Agropecudria

Departamento de Sevigos
Técnicos

Rural

Secretaria de Comércio e
Relagdes Internacionais

Departamento de Sanidade

etal

Departamento de
Desenvolvimento de Cadeias
Produtivas

\ Departamento de Inspecdo de

rigem Vegetal

Departamento de Recuperacgdo
de Areas Degradadas e de
Desenvovlvimento Territorial e
Florestal Sustentavel

Fonte: https://www.gov.br/agricultura/pt-br/acesso-a-informacaol/institucional/estrutura-organizacional/MAPA.drawio.pdf

Departamento de Inovagdo para
Agropecudria

Departamento de Producéo
Sustentavel

Comissdo Executiva do Plano de
Lavoura de Cacaueira

Departamento de Negociagdes e
Andlises Comerciais

Departamento de Negociagdes
Néo Tariférias e de
Sustentabilidade

Departamento de Promocgdo do
Agronegbcio
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CANAIS DE ATENDIMENTO

A Ouvidoria, como orgao integrante do SisOuv, adota a Plataforma Fala.BR para recepcao e tratamento de manifestagdes, sejam elas
denuncias, comunicacoes, elogios, reclamacoes, sugestdes, solicitagcdes, simplifique!, além de se configurar como o canal unico de
recebimento de denuncias no 6rgao.

POR CORRESPONDENCIA

Ouvidoria - Ministério da Agricultura e Pecuaria
Esplanada dos Ministérios, Bloco D - Térreo
CEP: 70043-900 Brasilia - DF

ATENDIMENTO PRESENCIAL

Sala de Acolhimento da Ouvidoria - Ministério
da Agricultura e Pecuaria Esplanada dos
Ministérios, Bloco D - Térreo

POR VIDEOCONFERENCIA

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

POR TELEFONE
(61) 3218-2089

Obs.: Destaca-se que o atendimento da Ouvidoria realizado por contato

DIAS E HORARIOS DE ATENDIMENTO: telefénico foi proposto no sentido de orientar o cidadao a utilizar a
segunda a sexta-feira, exceto feriados, das 8h as 18h. Plataforma Fala.BR ou para prestar informacgdes basicas que estao
disponiveis em transparéncia ativa.



mailto:ouvidoria@agro.gov.br

@

~

CANAIS DE ATENDIMENTO ALTERNATIVOS

A tabela abaixo apresenta a quantidade de atendimentos recebidos por telefone e e-mail:

Canais de Atendimento

Telefone E-mail

Fonte: Coértex e e-mail da Ouvidoria
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TIPOS DE MANIFESTACOES

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR) possibilita o registro de 7 tipos diferentes de manifestacoes, cada uma
com um objetivo especifico.

E o termo utilizado para a denuncia
registrada de forma néo identificada,
nao sendo possivel o
acompanhamento.

Proposta de melhoria de
atendimento de servigos publicos
prestados por 6rgaos e entidades da
administracao publica federal.

COMUNICAGAO SUGESTAO

SOLICITAGAO DENUNCIA
Pedido de adocéo de providéncias
por parte dos 6rgaos e das
entidades da administracao publica
federal.

Forma de indicar a pratica de
irregularidade por agentes publicos
ou de ilicito cuja solugao dependa
da atuacao dos 6rgaos apuratorios
competentes.

Demonstracado de reconhecimento
ou satisfacao sobre o servico
publico oferecido ou o atendimento

Proposta de solugao para
simplificagéo da prestacao de
determinado servico publico
(precario, obsoleto, burocratico ou

recebido. ineficiente).

ELOGIO SIMPLIFIQUE

POUDODD

RECLAMAGAO

Demonstracao de insatisfacao
relativa a prestacao de servico

publico e a conduta de agentes °
publicos na prestacao e na oo
fiscalizac&do desse servico. e 0 °

o




MANIFESTACOES RECEBIDAS EM 2025

Conforme dados extraidos da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR), no decorrer do ano de 2025, a ouvidoria
recebeu e tratou 7.426 manifestacoes de ouvidoria, todas registradas no referido sistema. Dentre as manifestacdes recebidas, 903 foram
encaminhadas para tratamento em 6rgao externo e 6.523 foram tratadas no ambito do Ministério da Agricultura e Pecuaria.

O crescimento da quantidade de manifestacdes representa 13,53% a mais do que o ano de 2024, que contou com um total de 6.541
manifestacoes.

® 2024 2025
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Encaminhadas
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CLASSIFICACAO OU TIPOLOGIAS
DAS MANIFESTACOES

A distribuicao percentual das manifestacées registradas por tipologia, nos anos de 2025
e 2024, esta apresentada abaixo, permitindo a comparacao entre os periodos. Essa
analise evidencia a propor¢ao de cada categoria no total de atendimentos realizados:

SOLICITAGAO 38.2% SOLICITAGAO 35%

\_/

COMUNICAGAO 23.9%

\—/

COMUNICAGAO 31%

(o))

DENUNCIA 19.4% DENUNCIA 20%

RECLAMAGAO 16.2%
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PRAZO DE ATENDIMENTO

No ano de 2025, o tempo médio de resposta as manifestagcbes registradas
na Ouvidoria do MAPA foi de 9,9 dias, evidenciando a celeridade no
tratamento das demandas apresentadas pelos cidadaos. Das 5.375
manifestacoes respondidas no periodo, 99,8% foram atendidas dentro
do prazo estabelecido, demonstrando elevado nivel de conformidade no
atendimento as manifestacgoes.

Manifestagdes atendidas

99,8%
dentro do prazo

_——> fora do prazo

Em comparacao ao exercicio de 2024, cujo tempo médio de resposta foi
de 9,61 dias, observa-se um aumento discreto de 0,29 dia no tempo médio
de atendimento. Esse resultado deve ser analisado a luz do aumento
significativo do volume de manifestagcoes registradas, superior a 13%
no periodo, bem como do numero reduzido de operadores frente a
ampliacao da demanda, fatores que impactam diretamente no fluxo de
tratamento das manifestacdes. Soma-se a isso o tempo necessario para a
atuacao das unidades responsaveis pelas respostas, cuja disponibilidade e
celeridade também influenciam no prazo final de atendimento.

Ainda assim, o prazo médio observado permanece significativamente
inferior ao limite legal, estabelecido no artigo 16 da Lei n° 13.460/2017,
que prevé prazo de até 30 dias para resposta as manifestacoes,
prorrogavel por igual periodo, o que evidencia o esforgo institucional na
manutencdo de um atendimento célere e eficiente as demandas da
sociedade.

Comparagédo tempo médio de resposta

/\/\ 9'9
9,61

2024 2025

Fonte: Painel Resolveu? Fonte: Painel Resolveu?




ASSUNTOS E SUBASSUNTOS

Na Plataforma Fala.BR as manifestacdes sao classificadas nos seguintes assuntos: Assédio Moral; Assédio Sexual; Meteorologia; Conduta

Etica e Irregularidades de Servidores; Defesa e Vigilancia Sanitaria; Tecnologia da Informacdo e Sistemas; Politica Agricola; Pesquisa,
Inovacao e Assisténcia Técnica e Gestao Publica.

De acordo com os dados do Painel Resolveu?, os assuntos que mais se sobressairam nas demandas recebidas pela Ouvidoria do MAPA
foram:

Defesa e vigildncia sanitaria

Outros em administragéo
Planejamento e Gestéo

Clima

Gestdo Pablica

Tecnologia da Informacéo e Sistemas
Meteorologia

Conduta Etica

Conduta ética e irregularidades de servidores

Assédio moral

Fonte: Painel Resolveu?
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https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

A partir desses assuntos, as manifestacoes sao distribuidas em subassuntos, que correspondem a categorias mais especificas dentro de cada
area tematica. Essa classificacao permite maior precisao na triagem das demandas recebidas, favorecendo seu adequado encaminhamento as
unidades responsaveis e contribuindo para maior eficiéncia no tratamento das manifestacoes.

Dentre os subassuntos que mais se destacaram nas demandas recebidas pela Ouvidoria do MAPA, conforme dados do Painel Resolveu?,
encontram-se as auditorias e fiscalizagcbes em estabelecimentos agropecuarios, aquicolas e pesqueiros quanto a inspecao de produtos de
origem animal; o registro e fiscalizacido de produtos e suplementos destinados a alimentagcao animal; a fiscalizagcao e o registro genealdgico
animal e dos produtos de uso veterinario e materiais de multiplicacao animal e a gestao de pessoas.

Auditorias e fiscalizagdes em estabelecimentos agropecudrios, aquicolas e pesqueiros quanto d inspegéo de origem animal

Registro e fiscalizagdo de produtos e suplementos destinados a alimentagéo animal
Fiscalizagdo e o registro genealégico animal e dos produtos de uso veterindrio e materiais de multiplicagéo animal

Gestdio de pessoas

Fiscalizagéio e inspecdo higiénico-sanitdria nos estabelecimentos de bebidas fermentadas (vinhos, espumantes e derivados da uva)

Fiscalizagdio e inspecédio higiénico-sanitdria nos estabelecimentos de produtos vegetais e seus derivados

Produtos de Origem Animal - Legislagéio

N

Fiscalizagdo da produgdo e do transito interestadual de Agrotoxicos e Afins

INMET - Redes de observagées meteoroldgicas e de transmissdo e dados

Fonte: Painel Resolveu?



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

Y Das 7.426 manifestacdes registradas, 5.375 foram concluidas e respondidas pelas
SITUAQAO DAS areas técnicas responsaveis ou diretamente pela Ouvidoria. Além disso, 1.143

manifestacdes foram arquivadas e 903 encaminhadas para outros 6rgaos.

72,4%

Respondidas Arquivadas

12,2%

7’
4
Encaminhadas g

E importante mencionar que o arquivamento de manifestacdes acontece apenas em
casos especificos, tais como a falta de urbanidade ou precisao, perda do objeto,

= manifestacbes em duplicidade ou por falta de complementacdao de informacodes
indispensaveis para a compreensio dos fatos relatados. No ano de 2025, o principal
motivo para arquivamento de manifestacdes pela Ouvidoria do MAPA foi a falta de

clareza ou insuficiéncia de dados.




Motivo de Arquivamento

Falta de clareza [ insuficiéncia de dados [T
Duplicidade de manifestacéo [ 1]

Auséncia de competéncia [Jj 22

Perda de objeto

Manifestagdo encaminhada a érgéio exteno

Manifestagéo imprépria [ inadequada

Manifestagées encaminhadas com cépia para diversos érgdos, apenas para conhecimento

Falta de urbanidade
Fonte: Painel Resolveu?

Orgéo de Encaminhamento

MPA - Ministério da Pesca e Aquicultura

MDA - Ministério do Desenvolvimento Agrdrio e Agricultura Familiar
MGI - Ministério da Gestéio e da Inovagéo em Servigos Publicos
ANVISA- Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria

INCRA - Instituto Nacional de Colonizagdo e Reforma Agrdria

MF - Ministério da Fazenda

IBAMA - Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis
Fonte: Fala.BR




REPRESENTATIVIDADE DAS AREAS TECNICAS

Do total de manifestacdes tramitadas para as areas técnicas do MAPA, as secretarias que tiveram maior representatividade foram a Secretaria
de Defesa Agropecuaria - SDA, com 57,4%, e as Superintendéncias Federais de Agricultura, com 20,6%.

@ secretaria de Defesa Agropecudria (SDA)

Superintendéncia de Agricultura e Pecudria (SFA)

Secretaria-Executiva (SE)
@ Secretaria de Desenvolvimento Rural (SDR)
@ Gabinete e Assessorias
@ secretaria de Politica Agricola (SPA)
Secretaria de Comércio e Relagées Internacionais (SCRI)

Fonte: Painel da Ouvidoria
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ORGAOS DE ASSISTENCIA
DIRETA E IMEDIATA AO MINISTRO

Conforme estabelecido no Decreto 12.642, de 1° de outubro de 2025, sao
orgaos de assisténcia direta e imediata ao Ministro de Estado da Agricultura e
Pecuaria:
« 0 Gabinete - GM/MAPA,;
a Assessoria de Participacao Social e Diversidade (ASSPSD);
a Assessoria Especial de Controle Interno (AECI);
a Assessoria Especial de Comunicagao Social (AECS);
a Assessoria Especial de Assuntos Estratégicos (AEST);
a Assessoria Especial de Assuntos Parlamentares e Federativos (AEAPF);
a Consultoria Juridica (CONJUR);
a Ouvidoria (OUV);
a Corregedoria (CORREG)
e a Secretaria Executiva (SE).

As manifestacdes recepcionadas em cada unidade estdao apresentadas a
seqguir:

Corregedoria

GM/MAPA

AEAPAF

0,17% o o °
PN 0,07% 0,04% 0,014%
CORREG AECI GM/MAPA AESCS AEAPF

Fonte: Painel da Ouvidoria

Responsdvel pela apuragdo de infragdes disciplinares, condutas éticas,
ma gestdo de recursos publicos, corrupgdo, improbidade administrativa
e outras violagdes éticas e juridicas.

Responsdvel pela organizagcdo da agenda de autoridades e pela
Consultoria Juridica em temas que exigem conhecimento especializado.

Responsavel pelas manifestagées de controle interno, além de
acompanhar demandas enviadas a outras unidades.

Responsdvel na comunicacgdo institucional e na divulgag¢do de
informagdes internas.

Responsdvel por manifestacées que envolvam a articulagdo do MAPA
com o Congresso Nacional e outros niveis de governo e os temas e
matérias legislativas de interesse do MAPA.




SECRETARIA-EXECUTIVA (SE)

As unidades vinculadas a Secretaria-Executiva (SE) incluem:

« Subsecretaria de Orgamento, Planejamento e Administracao (SPOA);
Subsecretaria de Tecnologia da Informacgao (STI);
Subsecretaria de Gestao de Pessoas e de Gestdo do Conhecimento
(SGP);
Subsecretaria de Governanca das Superintendéncias (SGS); e
Instituto Nacional de Meteorologia (INMET).

Com a publicacdo do Decreto n°® 12.642, de 1° de outubro de 2025, a
Coordenacao-Geral de Apoio as Superintendéncias (CGAS) foi transformada
na Subsecretaria de Governanga das Superintendéncias (SGS),
permanecendo vinculada a Secretaria-Executiva; assim, o quantitativo de
manifestacbes atribuido a SGS considera também aquelas anteriormente
encaminhadas para tratamento no ambito da CGAS.

As manifestacdes recepcionadas em cada unidade estido apresentadas a
sequir:

Fonte: Painel da Ouvidoria

Responsdvel pelas manifestagdes relacionadas a sistemas, computadores,
internet e segurancga digital do érgdo.

Responsdvel por temas relacionados d administragdo de pessoal.

Atua em manifestagdes cujo teor trate de planejamento, orgcamento,
administragd@o e gestdo de recursos, gestdo dos sistemas administrativos federais
relacionados a orgamento, finangas, logistica, patrimdnio, contratos e servigos
administrativos do Ministério.

Trata de manifestagcdes de coordenacdo, supervisdo e integragcdo das atividades
das unidades do MAPA.

Responsdvel pelas manifestagdes relacionadas a previsdes e andlises
meteorolbgicas.

A competéncia da Subsecretaria de Gestdo das Superintendéncias (sGS) é
exercer a governancga das Superintendéncias Federais de Agricultura (SFAs), trata,
portanto, de manifestagdes relacionadas a ingeréncias nas Superintendéncias.




UNIDADES DESCENTRALIZADAS:
SUPERINTENDENCIAS DE AGRICULTURA E PECUARIA (SFA)

As Superintendéncias Federais de Agricultura e Pecuaria (SFA's) em cada unidade da federacdo atua na gestdao e no acompanhamento de demandas que
requerem a atencao de suas unidades, como as Coordenacdes de Administracido (CAD), o Servico de Inspecado de Produto de Origem Vegetal (SIPOV), o
Servico de Fiscalizacao de Insumos e Saude Animal (SISA), a Divisdo de Defesa Agropecuaria (DDA), o Servico de Inspecao, Fiscalizacdo de Insumos e

Sanidade Vegetal (SIFISV) e a Divisao de Desenvolvimento Rural (DDR).

O grafico abaixo ilustra a distribuicdo das manifestagdes por tipologia para cada SFA: , o
Fonte: Painel da Ouvidoria

@ Comunicacgéo Dendncia @ Elogio @ Reclamacgéo @ Solicitacdo




ORGAOS ESPECIFICOS SINGULARES

Ainda dentro da estrutura do Ministério da Agricultura e Pecuaria, estao os seguintes 6rgaos:

Secretaria de Defesa Agropecuaria (SDA);

Secretaria de Politica Agricola (SPA);

Secretaria de Desenvolvimento Rural (SDR); e

Secretaria de Comércio e Relagbes Internacionais (SCRI).

As manifestacdes recepcionadas em cada unidade estao apresentadas a sequir:

57,46%

Responsdvel pelas manifestacdes que tratem de planejamento,
normatizagdo, coordenacdo e fiscalizagcdo das atividades de defesa
agropecudria.

Responsdvel por tratar das manifestagées que envolvam apromogdo da
inovagdo, da modernizagdo e do uso de tecnologias no meio rural.

Trata também das politicas que impulsionam solugdes sustentaveis e
melhorias da gestéo e da competitividade no campo.

Atua nas manifestacdes que tratem da formulagcdo e da revis@o de
politicas agricolas.

Responsdvel nos temas de formulagdo de politicas e programas para o

4,7% comeércio exterior agricola, além da representacdo do Ministério em
0, . ~ . . . . P
1,29% 0,3% negociacgdes internacionais relacionadas ao setor agropecudrio e seus
r
SDA SDR SPA SCRI

Fonte: Painel da Ouvidoria
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DEPARTAMENTOS DA
SECRETARIA DE DEFESA
AGROPECUARIA (SDA) . .

Os departamentos da SDA sao responsaveis pelo tratamento direto das
manifestacodes, sio eles:
Departamento de Servigcos Técnicos (DTEC),
« Departamento de Inspecao de Produtos de Origem Animal (DIPOA);
« Departamento de Inspec¢ao de Produtos de Origem Vegetal (DIPQOV);
. Departamento de Salude Animal (DSA); Trata das manifestagdes que exijom a inspec¢do de produtos de origem
. Departamento de Sanidade Vegetal e Insumos Agricolas (DSV); e animal, incluindo esclarecimentos sobre legislacdes aplicaveis.
- Departamento de Planejamento e Estratégia do Sistema Unificado de
Atencao a Sanidade Agropecuaria (DEPES), que absorveu as , ) - -
. Responsdvel pelas manifestacdes que tratem de Certificado de
competencias do Departamento de SUporte e Normas (DSN) e do Veterindrio Internacional (CVI), de Vigilancia Agropecudria Internacional
Departamento de Gestao Corporativa (DEGES), apds as suas e de laboratorios credenciados.

extincdes pelo Decreto 12.642, de 1 ° de outubro de 2025. Atua nas manifestacées de fiscalizagdo e no registro de produtos de
uso veterindrio, insumos pecudrios e satde animal.

Responsdvel pelas manifestacdes de produtos vegetais, azeites, vinhos
e bebidas.

As manifestacdes recepcionadas em cada unidade estao apresentadas a Atua nas manifestagées de sanidade vegetal, vigilancia de pragas e
: certificacdo fitossanitaria.
seguir:

Encarregado da andlise e revis@o de atos normativos de impacto
regulatorio, além da coordenagdo do Sistema Unificado de Atengdo &
Sanidade Agropecudria (SUASA).




SERVICOS DE INSPECAO DE
PRODUTOS DE ORIGEM ANIMAL (SIPOA)

Os Servicos de Inspecdo de Produtos de Origem Animal (SIPOA) sdo 11 unidades regionais vinculadas ao Departamento de Inspecao de
Produtos de Origem Animal (DIPOA), responsaveis por executar, no ambito do Ministério da Agricultura e Pecuaria (MAPA), as atividades de
inspecao e fiscalizacao de produtos de origem animal destinados ao consumo humano, bem como de produtos para alimentagao animal.

As manifestacdes recepcionadas em cada unidade estao apresentadas a seguir:

2,92%
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Fonte: Painel da Ouvidoria

B 1° SIPOA
B 20 SIPOA

30 SIPOA
[ 4° SIPOA
I 5° SIPOA
Bl 6° SIPOA
B 7° SIPOA
B 80 SIPOA
[ 9° SIPOA
B 10° SIPOA
B 11° SIPOA
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CANAL DE DENUNCIA

O Fala.BR constitui o canal unico para o recebimento de denuncias
e comunicacoes de irregularidade no ambito do Ministério da
Agricultura e Pecuaria (MAPA). Por meio da plataforma, sao registradas
tanto denuncias relacionadas a infracoes disciplinares, atos ilicitos e
irregularidades administrativas, quanto aquelas vinculadas a
fiscalizacao agropecuaria, que podem ensejar a adogao de medidas
administrativas, como aplicacao de multas, interdicoes ou cassacao de
registros. A partir dessa qualificacdo do canal, as manifestacbes sao
tratadas conforme sua natureza e encaminhadas as unidades
competentes para analise e providéncias cabiveis.
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DENUNCIAS A CORREGEDORIA

As denuncias e comunicacoes recebidas sao inicialmente submetidas a analise preliminar da Ouvidoria. Nos termos da Portaria MAPA n°
403/2022, as manifestacoes que apresentem indicios de infracao disciplinar de servidor, incluindo assédio moral ou sexual, atos de corrupcao

praticados por agentes publicos, pratica de ato lesivo por pessoa juridica contra o MAPA ou outras denuncias em geral sao encaminhadas a
Corregedoria.

Nessa etapa, sao verificados elementos minimos quanto a autoria, materialidade e compreensao dos fatos relatados. Quando presentes esses
elementos, as manifestacdes sdo encaminhadas a Corregedoria do MAPA, responsavel pela apuracdo e adocao das providéncias cabiveis. Nos
casos em que nao ha elementos suficientes, bem como quando ha duplicidade de registro, falta de clareza no relato ou auséncia de
complementacao pelo manifestante, a manifestagcao pode ser encerrada no proprio sistema.

Em 2025, a Ouvidoria encaminhou 206 manifestacdes a Corregedoria, sendo 120 comunicagoes, 81 denuncias, 2 reclamacoes, 2 elogios €
1 solicitacao. Esse numero representa reducao de 4,6% em relacao a 2024, quando foram registradas 216 manifestagcdes encaminhadas.

Reclamacoes l2
Elogios l2

Solicitacédo |1

Fonte: Fala.BR
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Assunto

@ Conduta Etica e Irregularidades de Servidores
@ Assédio Moral
@ Assédio Sexual

Informacgdes Processuais

Fonte:Fala.BR

Subassuntos Mais Recorrentes em 2025 Relacionados é Conduta Etica e Irregularidades de Servidores
Manter conduta incompativel com a moralidade administrativa

Valer-se do cargo para lograr proveito pessoal ou de outrem, em detrimento da dignidade da fungdo publica

Exercer quaisquer atividades que sejam incompativeis com o exercicio do cargo ou fungdo e com o hordrio de trabalho
Descumprimento de deveres

N&o tratar com urbanidade as pessoas

Improbidade administrativa

Utilizar pessoal ou recursos materiais da reparticdo em servicos ou atividades particulares

Fonte:Fala.BR



Das 201 denuncias e comunicacdes tramitadas a Corregedoria em 2025, apresenta-se, na tabela a seqguir, as fases de tratamento:

Fase de tratamento Quantidade

Fonte: Informacgdes prestadas pela area apuratoria. 35



DENUNCIAS RELACIONADAS A FISCALIZACAO AGROPECUARIA

Apos a triagem preliminar realizada pela Ouvidoria, as manifestacdes relacionadas a fiscalizacdo agropecuaria que apresentam indicios
minimos de autoria, materialidade e compreensdo dos fatos sdo encaminhadas as areas técnicas competentes para analise e eventual

apuracao, podendo resultar na adocao de acoes de fiscalizacao.

O grafico a seguir apresenta a distribuicao das denuncias e comunicacoes de irregularidade relacionadas a fiscalizacao agropecuaria no
exercicio de 2025:

Servicos de Inspecao de Produtos de Origem Animal (SIPOA)
Superintendéncias de Agricultura e Pecuaria (SFA's))
Departamentos de Inspegao de Produtos de Origem Vegetal (DIPOV)
Departamento de Suporte de Normas (DSN) . 35
Departamento de Saude Animal (DSA) ' 34
Departamento de Servigos Técnicos (DTEC) . 29
Departamento de Inspecéo de Produtos de Origem Animal (DIPOA) |14
Secretaria de Pogitiva Agricola (SPA) I 10
Departamento de Sanidade Vegetal e Insumos Agricolas (DSV) I 7

NV
o O K

Fonte: Painel de Denuncias

Fonte: Painel de Denuncias
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PRINCIPAIS IRREGULARIDADES REGISTRADAS

Em 2025, a Ouvidoria do MAPA analisou e categorizou as principais irregularidades em denuncias e

comunicacgoes, com base na Planilha Interna de Denuncias.

. . ~ . APURADAS APURADAS . ~
Tipo de Irregularidade COMUNICACOES DENUNCIAS PROCEDENTES IMPROCEDENTES OUTROS EM APURACAO

312 413 155 156 102 333

235 113 98 51 43 173

90 68 42 29 2] 72

45 47 22 19 25 43

74 31 38 30 17 25

49 62 33 17 4 54

Fonte: Planilha Interna de Denuncias

*Nao se enquadram como procedente ou improcedente (Auséncia de Competéncia, Competéncia de outro
orgao, Insuficiéncia de elementos e Perda de objeto)




TIPOS DE EMPRESAS MAIS DENUNCIADAS

O quadro a seguir apresenta os principais segmentos mencionados nas denuncias e
comunicacoes que ensejaram a realizacao de acbes de fiscalizacao pela area técnica

competente:

Tipo de Manifestagédo

Tipo de Empresa

DENUNCIA COMUNICACAO

151 155
120 150
94 n7
99 85
56 104
37 e]

76 48
40 61

Fonte: Painel de Denuncias




OUTRAS DENUNCIAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA

Apresentam-se, a seguir, dados referentes as demais denuncias registradas na Ouvidoria no ano de 2025
que ndo se enquadram nas competéncias da Corregedoria nem nas atividades de fiscalizacdo, como por
exemplo denuncias que envolvem servigos contratados com regime de dedicacao exclusiva de mao de obra,
denuncias e comunicacdoes que tratem de convénios ou de outros instrumentos de transferéncia de recursos,
entre outros.

DEPES/SDA (DSN)
SPOA/SE

SGP/SE

SPA

SDI

STI/SE

Fonte: Planilha Interna de Denuncias
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RESOLUTIVIDADE

A resolutividade considera as manifestacoes com resposta conclusiva pela
Ouvidoria.

Em 2025, 98,2% das manifestacbes de Elogio, Reclamacao, Simplifique,
Solicitacao e Sugestao receberam resposta conclusiva, enquanto 1,7%
permaneciam pendentes de manifestacao da area técnica.

Fonte: Painel Resolveu?

Sim

98,27%

N&o

1,73%

A tipologia Denuncia nao integra esse calculo, pois segue ritos proprios de apuragdo, com prazos
e procedimentos especificos. No sistema de ouvidoria, as denuncias sao registradas e concluidas
com status de nao resolvida, sendo encaminhadas a area responsavel pela apuragao, que
posteriormente informa o resultado a Ouvidoria para comunicagao ao manifestante.
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PESQUISA DE SATISFACAO

Para garantir transparéncia e aprimorar continuamente a qualidade dos
servigcos publicos, a Administragcao Publica possibilita que os cidadaos
avaliem o atendimento recebido. Ao final de cada manifestacao registrada
na Plataforma Fala.BR, o usuario é convidado a responder uma pesquisa
de satisfacao.

E importante destacar que essa avaliacdo ndo se refere exclusivamente
ao atendimento realizado pela Ouvidoria, mas considera a percepgao do
cidaddo quanto a resposta final recebida para sua demanda,
especialmente quanto aos seguintes aspectos: se a solicitacao foi
atendida, se a resposta apresentada foi de facil compreensao e o grau de
satisfacao com o atendimento prestado.

Em 2025, foram respondidas 303 pesquisas de satisfagao, registrando-se
indice médio de satisfacao de 53,73%.

Muito insatisfeito
26,2%

Insatisfeito
12,2%

Regular
13,6%

Muito Satisfeito
31,5%

Satisfeito
16,6%

Fonte: Painel Resolveu?




RESULTADOS PARA A SOCIEDADE

Manifestacoes que resultaram
em Operacoes de Fiscalizacao

As denuncias e comunicagbes de irregularidades
registradas na Ouvidoria evidenciam a relevancia do
controle social e da participacao da sociedade no
fortalecimento da fiscalizacao agropecuaria brasileira.
Apos a triagem inicial pela Ouvidoria, alguns casos
resultaram em operagdoes de fiscalizagao, com ampla
divulgacao junto a sociedade. Dentre os principais temas
de manifestacoes de Ouvidoria do ano de 2025 que
ensejaram em resultados efetivos, de acordo com os
Informes da SDA de 2025 se destacam:

FEVEREIRO

MAIO

JUNHO

JULHO

AGOSTO

SETEMBRO

OUTUBRO

NOVEMBRO

Divulgagdo e recolhimento de azeites improprios para consumo, com identificagdo de
fraudes laboratoriais; apreenséo de 10.800 litros de azeite fraudado em Osasco; e
apreensdo de 14,9 toneladas de ragdes clandestinas no Ceard, a partir de dendncias.

Atualizagdo de alerta de risco com desclassificagdo de marcas de café torrado;
interdicdo de fabricas de suco irregulares em Ribeirdo Preto; e interdigcdo de
empacotadora de café em Piraju por falhas sanitdrias e documentais.

Investigagdo de 6bitos de equinos associados ao consumo de ragdo, com suspensdo
cautelar de fabricagdo e comercializagdo; e alerta ao consumidor sobre oito marcas de
azeite desclassificadas por fraude.

Intensificagdo das agées de fiscalizagdo e medidas sanitdrias relacionadas ao caso
Nutratta, com apreensdes, andlises laboratoriais e ampliagdo das suspensdes de
produtos associados & morte de equinos.

Investigagdo de reagdes adversas a vacina EXCELL 10, com apreensdo cautelar de lotes,
suspensdo de vendas e recolhimento nacional, apés notificagdes de 6bitos em caprinos,
ovinos e bovinos.

Operagbes do Vigifronteiras para combate ao transito irregular de sementes e mudas,
com apreensd@o de grandes volumes de sementes irregulares e repressdo a praticas
ilegais no comércio e na produgdo vegetal.

Intensificacdo da fiscalizagdo de produtos orgdnicos em Sdo Paulo, com inspegdes em
feiras e mercados, coleta de amostras e agdes educativas junto a produtores e
comerciantes.

Divulgagdo de alerta de risco ao consumidor sobre azeites de oliva fraudados, com
desclassificag@o de marcas, recolhimento de produtos e orientagdo aos consumidores.

Fonte: Informes SDA 2025



https://agromapa.sharepoint.com/sites/agronet/SitePages/Menu%20Principal/%C3%81reas/SDA/Informe.SDA.aspx?CT=1770645123481&OR=OWA-NT-Mail&CID=57a985d6-35f4-5701-fd48-2a621fc8ea8d

ACOES ESTRATEGICAS
DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA




NOTAS INFORMATIVAS

A Ouvidoria atuou de forma proativa na analise das
manifestacdbes recebidas, identificando relatos recorrentes.
Diante disso, a unidade elaborou e encaminhou Notas
Informativas as areas técnicas competentes, com o objetivo de
dar ciéncia e alertar sobre padroes observados.

Relatos recorrentes de possiveis casos de
intoxicagdo alimentar em equinos, com
registro de obitos possivelmente
associados ao consumo de determinado
produto destinado & alimentacdo animal.

Nota Informativa n°
1/2025/0UVv/GM-MAPA/MAPA

Relatos recorrentes de mortalidade de
ovinos, possivelmente relacionada a
aplicagéo de vacina veterindria.

Nota Informativa N°
2/2025/0uVv/GM-MAPA/MAPA

Relatos recorrentes de supostas
irregularidades envolvendo a producdo,
comercializagdo e rotulagem de bebidas
Nota Informativa N° alcodlicas, incluindo suspeitas de
2/2025/0uVv/GM-MAPA/MAPA falsificagdo, propaganda enganosa e
produtos em desacordo com os padroes
de identidade e qualidade estabelecidos
pela legislagdo brasileira.
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REUNIOES, EVENTOS E CAPACITACOES

Ao longo de 2025, a equipe da Ouvidoria promoveu e participou de reunides internas de trabalho, articulagdbes com outras
areas e instituicoes, além de cursos, palestras e eventos técnicos. Entre os temas abordados destacamos gestao e protecao
de dados, prevencao e enfrentamento ao asseédio, ética publica, integridade, legislacdo aplicada a ouvidoria e uso de
ferramentas tecnoldgicas.

Essas atividades contribuiram para o aprimoramento dos processos de trabalho, para o fortalecimento da transparéncia e para
a melhoria do atendimento prestado pela Ouvidoria.

Abaixo, destacam-se algumas atividades realizadas ao longo do ano:

Com a Ouvidora-Geral da UniGo, Ariana Frances,
em comemoragdo ao Dia do Ouvidor

Auditério do MAPA &
1 3 0 3 ‘l 1 5 H canal Youtube Enagro

INSCRIGAO PRESENCIAL INSCRIGAO ONLINE

O CERTIFICADO
=4 DEPARTICIPAGAO
24 SERA EMITIDO

PELA ENAGRO

=

-

Apresentacao do “Plano Setorial de Prevencédo e Enfrentamento Coordenagdo conjunta com o Ministério do Desenvolvimento Dia da Ouvidoria — ENAP
do Assédio e da Discriminacdo” as entidades representativas — Agrario (MDA) da palestra “Guia Lilas na Pratica: Prevencédo ao
ANSA, ANTEFFA e ANFFA Sindical. Assédio e a Discriminagao”.

Plano de Integridade 2025-2026 — CGU
A5



Workshop Politica DUSP (Oficinas OGU-CGU, 17 a 19 de marco).

Workshop Politica Nacional de Protecao e Defesa do Usuario dos

Servigos Publicos (Oficinas OGU-CGU, 17 a 19 de margo)

Apresentagdo da Ouvidoria como eixo do Programa de
Integridade a convite da Secretaria de Integridade Publica da
Controladoria- Geral da Unido- CGU.

Visita Técnica a Ouvidoria do Ministério dos Transportes para
conhecimento do chatbot Maua.

Dialogos Petrobras com o Poder Publico - Mulheres que inspiram,
historias que transformam.

Apresentacao do “Plano Setorial de Prevencédo e Enfrentamento
do Assédio e da Discriminacao” as entidades representativas —
ANSA, ANTEFFA e ANFFA Sindical.

Plano de Integridade 2025-2026 — CGU

A6
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PLANO SETORIAL DE
SeL

[ Programa de
PD cishimee ENFRENTAMENTO |
AOS ASSEDIOSE A o
s de Int o dos N Servid 3
BE U e oo MARY W DISCRIMINACAO 0
Ministério da Agricultura o
e e Pecudria - MAPA =
o
ABR. 2025
|
o o
Semana de Integracdo dos novos Servidores da Defesa Live promovida pela Ouvidoria sobre o Plano Setorial de Ceriménia do Prémio Ouv+ Integridade 2025
Agropecuaria do MAPA, onde a Ouvidoria apresentou. Enfrentamento ao Assédio e a Discriminagao.
O evento online contou com a participagdo de mais de 250
pessoas.

Capacitacdo do Servico de Informacdo ao Cidaddo- SIC da Apresentagao da solucdo Neuron, desenvolvida pela Ouvidoria do Apresentagao da Ouvidoria do MAPA na 12 Semana de Integracao
Ouvidoria do MAPA. MAPA, a OGU. dos Novos Servidores do INMET.
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Capacitacdo da rede de interlocutores do MAPA para atuacéo na
plataforma Fala.BR.

FB FF RN JL
et

—

2

_© =t BEN -

Reunido sobre padronizagdo de assuntos e subassuntos do
Fala.BR.

B

Visita técnica da Ouvidoria do Ministério da Educacdo (MEC) a
Ouvidoria do Ministério da Agricultura e Pecuaria (MAPA) para
apresentacao das soluc¢des de Business Intelligence (Bl) e demais
ferramentas de apoio a gestao.

Participacdo no painel sobre tratamento de dendncias no 7°
Congresso  Nacional dos Auditores Fiscais Federais
Agropecuarios (CONAF), realizado pela Associagdo Nacional dos
Auditores Fiscais Federais Agropecuarios (ANFFA Sindical).




ACOES DE COMUNICACAO

Realizacao de campanha de divulgacao do Plano Setorial de Enfrentamento ao Assédio e a Discriminacao, com a producao e distribuicao
de folders informativos. O material apresentou exemplos de assédio moral, assédio sexual e outras formas de violéncia no ambiente de trabalho,
como discriminacao e etarismo, e foi divulgado nas dependéncias do Ministério, nas Superintendéncias Federais de Agricultura e Pecuaria e em
entidades representativas vinculadas ao MAPA.

; e ® o \ 0 2
ASSEDIOSE A/ OUVIDORIA ‘ OUVIDORIA

VIOLENCIA
LABORAL

CONHECER PARA COMBATER

CASON° 01

Ricardo. chefe do departamento X, frlequenteme nte

anos ombros e nas costas de Sofia, umade suas
subordinadas, durante conversas no SEIOII:'.

Ele também a abraga sem motivo e ja tentou beijar sua

bochecha varias vezes. mesmo depois de Sofia deixar
claro que se sente desconfortavel com esses gestos.

toc

0 comportamento de Ricardo pode ser caracterizado como:
@ Gestao acolhedora @ Assédio sexual
@ Cultura de trabalho amigével @ Feedback positivo

Quer saber mais? Participe it b
j"l'

dos Workshops sobre o assunto. oy Sk
P - :;F'ﬁ:]?

Acesse o QR Code e saiba mais. Tanipt
’ r

e Assédios e

Plano Setorial de Prevengdo e

Enfrentamento do Assédio

e da Discriminagéo

A Coordenacgdo do Plano Setorial de Prevencgdo e
Enfrentamento do Assédio e da Discriminacao
(PSPEAD) convida todos os servidores para a
apresentag@o online do Plano Setorial. Instituido
pela Portaria MAPA n° 766/2025, o PSPEAD & uma
ferramenta estratégica para consolidar um
ambiente de trabalho integro, equitativo e
respeitoso, fornecendo diretrizes para prevenir e
tratar situagtes de assédio moral, assédio sexual e \

discriminacado.

07.04 |14:30

Via Teams
Acesse.

Violéncia
Laboral

Oqueé?

O assédioc acontece quando alguém sofre
mportunagdao, intimidagdo ou constrangimento
sem consentimento. Ele pode ocorrer em diversos
ambientes, como no trabalho, na escola, &m
espagos publicos ou até online.

TIPOS DE ASSEDIO

CONHECER PARA COMBATER

INSCHGes Pelo Site: wWww grondesite.com b

Plano Setorial de

Prevencdo ao Assédio
e a Discriminag¢ao

A Ouvidora, Maria das Gracgas Salles, convida para a
live de apresentagto do Plano Setorial de PrevengGo e

Enfrentamento do Assédio & da Discriminacaoc

(PSPEAD)

1.04 | 14:30

Participagao pelo teams




Elaboracao de videos tutoriais com o objetivo de facilitar a interacao do cidadao com a plataforma Fala.BR, publicados na pagina institucional
da Ouvidoria na internet. Os materiais orientam, de forma simples, como registrar manifestacées no formulario padrao (elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdao) e como realizar o registro de denuncias na plataforma. Os videos encontram-se disponiveis no seguinte link:
https://www.gov.br/agricultura/pt-br/canais atendimento/ouvidoria/como-registrar-sua-manifestacao

goub - . S - , o - ...DUWD-DE.AM

Damos as boas-vindas ao Fala.BR g
|

COMO P COMO

REGISTRAR ® x=.. ) s ACOMPANHAR

Como registrar uma denuncia anénima ou identificada? Como registrar uma manifestacdo padréao? Como acompanhar suas manifestacoes?

Atualizacao e divulgacao do Manual de Triagem e Tratamento de Manifestacoes, documento que orienta os interlocutores das unidades
organizacionais do MAPA quanto ao tratamento e a tramitacido das manifestacées no Mddulo de Triagem e Tratamento da plataforma Fala.BR,
adotado desde 2022. O manual tem como objetivo padronizar procedimentos e qualificar o fluxo de tratamento das demandas diretamente na
plataforma, contribuindo para maior seguranca e eficiéncia na gestdo das manifestacboes. O material esta disponivel em:
https://www.gov.br/agricultura/pt-br/canais atendimento/ouvidoria/manuais/manuais



https://www.gov.br/agricultura/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/como-registrar-sua-manifestacao
https://www.gov.br/agricultura/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/manuais/manuais

CARTA DE SERVICOS

A Carta de Servicos ao Usuario é o instrumento por meio do qual os
orgaos e entidades da administracao publica informam aos cidadaos
quais servicos sao oferecidos, como acessa-los, quais sao o0s
requisitos, prazos e canais de atendimento, bem como o0s
compromissos assumidos quanto a qualidade. O instrumento esta
previsto na Lei n° 13.460/2017 e integra as diretrizes de transparéncia e
melhoria dos servigos publicos coordenadas pelo Ministério da Gestao
e da Inovacdo em Servicos Publicos (MGI), sendo disponibilizado
principalmente por meio do portal gov.br.

No ambito do Ministério da Agricultura e Pecuaria (MAPA), a gestao da
Carta de Servicos € disciplinada pela Portaria MAPA n° 453/2022, que
estabelece as competéncias da Ouvidoria e das unidades
administrativas do Ministério para o0 monitoramento, revisdo e
atualizacdo das informacdes sobre os servicos prestados, além de
orientar a atuacao dos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos.
Nesse contexto, a Ouvidoria atua no acompanhamento das praticas
relacionadas a Carta de Servicos, prestando suporte e orientacdo as
unidades do Ministério para a atualizacido e melhoria das informacdes
disponibilizadas.

Em 2025, foram realizadas acdes voltadas ao fortalecimento da gestao
da Carta de Servicos, entre as quais se destacam:

. Solicitacao de atualizacdo dos editores de servicos, por meio do envio de

processo as unidades do MAPA responsaveis pela gestao das informacdes
no portal de servicos;

Mapeamento interno dos servicos cadastrados na Carta de Servigos, com
identificacdo das unidades responsaveis por sua gestao;

Participacao no Projeto Piloto da Politica Nacional de Protecao e Defesa do
Usuario de Servigos Publicos, promovido pela Controladoria-Geral da Uniéo,
com realizacdo de workshops e oficinas presenciais nos dias 17, 18 e 19 de
marco, utilizando o Certificado Veterinario Internacional (CVI) como estudo
de caso;

Realizacao de reunides com a Subsecretaria de Tecnologia da Informacgao
(STI) para tratar do Plano de Transformacéao Digital do Ministério e da gestao
dos servicos digitais;

Participacao em treinamento sobre o Portal Gov.br, realizado em 9 de maio
de 2025 por servidores do Ministério da Gestao e da Inovagao em Servigos
Publicos (MGI);

Reunido com a STl em 14 de maio de 2025, para tratar da esteira de edicio
de servicos no Portal Gov.br;

Participacao no webinar “Carta de Servicos em Foco: caminhos e boas
praticas para elaboracao e atualizacao”, promovido pela Controladoria-Geral
da Unido em 22 de outubro de 2025, com apresentacio de experiéncias
institucionais e orientacdes sobre a operacionalizacio do portal conforme a
Portaria MGI n°® 1.083/2025.




Para 2026, estao previstas agOes voltadas ao aprimoramento da gestao da
Carta de Servicos no MAPA, com destaque para:

- Realizacio de oficinas de capacitacao para os editores de servigcos
do Ministério, com foco na atualizacao das informacoes
disponibilizadas pelas unidades;

- Revisdo da Carta de Servicos do MAPA, com atualizacao e
consolidacao dos servigcos cadastrados;

- Monitoramento da qualidade das informacdes publicadas,
promovendo ajustes continuos para melhoria da comunicagdo com
0 usuario;

« Estruturacao de indicadores e praticas de acompanhamento,
voltadas a avaliacdo do uso e da efetividade da Carta de Servigos.

Essas iniciativas reforcam o papel da Ouvidoria no apoio as unidades do
Ministério na gestdo da Carta de Servigcos, contribuindo para a
disponibilizagdo de informacdes mais claras, atualizadas e acessiveis aos
cidadaos.




RESULTADOS ALCANGCADOS

Em 2025, a Ouvidoria do MAPA avancou na implementacio de iniciativas voltadas ao fortalecimento de
seus processos de trabalho, a ampliagcao da transparéncia e a melhoria da gestido das manifestacoes
recebidas.

Entre os principais resultados do periodo, destaca-se a execucao das acdes previstas no Plano de
Acao da Ouvidoria, com iniciativas voltadas a modernizacao das ferramentas de analise de dados, ao
aperfeicoamento dos fluxos de tratamento das manifestacdes e ao fortalecimento da articulacao com
as areas técnicas do Ministério.

No campo da transparéncia e da gestao da informacao, foi desenvolvido o Painel Publico da Ouvidoria,
que amplia o acesso da sociedade aos dados relacionados as manifestacoes recebidas pelo 6rgao.
Também foi estruturado o Painel de Denuncias, atualmente em fase de homologacao, que permitira
maior acompanhamento e gestao das denuncias encaminhadas as areas competentes.

Outro avanco relevante foi a reestruturacido dos fluxos de trabalho da Ouvidoria e do Servico de
Informacao ao Cidadao (SIC), com o objetivo de tornar os processos mais claros, eficientes e alinhados
as diretrizes do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal.



No campo da inovacdo, a Ouvidoria desenvolveu solucdes tecnoldgicas
proprias para aprimorar seus processos de trabalho. Destaca-se o Neuron,
uma extensao para o sistema Fala.BR que automatiza etapas da analise
das manifestacdes, padroniza fluxos de encaminhamento e disponibiliza
prazos para acompanhamento.

Também foi desenvolvido um agente de inteligéncia artificial para gestao
do e-mail institucional da Ouvidoria, capaz de classificar automaticamente
as mensagens recebidas, organizar os e-mails conforme o fluxo de
tratamento e apoiar a geracao de respostas padronizadas, contribuindo
para maior agilidade e controle no tratamento das demandas.

Destaca-se ainda a idealizacao do Prémio Ouv+ Integridade pela
Ouvidoria, posteriormente instituido pelo Ministro, como uma das acdes
previstas no Plano de Integridade do MAPA. A iniciativa foi criada com o
objetivo de reconhecer boas praticas institucionais identificadas a partir das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, dando visibilidade a resultados
positivos das areas do Ministério. Internamente, o prémio contribuiu para
aproximar as unidades da Ouvidoria, ampliando a compreensdo de seu
papel nao apenas como canal de registro de problemas, mas também
como instrumento de melhoria da gestao, promocao da integridade e
valorizacao de iniciativas que geram resultados para a administracao
publica.

neuron

NTEGRIDA
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DESAFIOS ENFRENTADOS

Em 2025, a Ouvidoria do Ministério da Agricultura e Pecuaria enfrentou desafios
significativos em razao do aumento do volume de demandas recebidas,
considerando a complexidade inerente das manifestacbes do MAPA. Esse
aumento de demandas, aliado a complexidade das mesmas, decorre do fato de
que a Ouvidoria realiza a analise preliminar das manifestacdes relacionadas a
Defesa Agropecuaria, seguindo os Procedimentos Operacionais Padroes (POPs)
internos, solicitando complementagcdes aos cidadaos quando necessario e
promovendo buscas em portais, planilhas e sistemas internos, com o objetivo de
conferir maior grau de materialidade as denudncias. A Plataforma Fala.BR
manteve-se como canal exclusivo para registro dessas denuncias, sendo a
Ouvidoria responsavel por qualificar as manifestacdes antes de encaminha-las as
areas competentes para apuracdo. Casos com indicios consistentes de
materialidade e autoria sido entao tramitados para adocao de medidas de
fiscalizacao.

Entre os desafios enfrentados em 2025, destaca-se também a busca pelo
aprimoramento do indicador de resolutividade das demandas, envolvendo
articulacido com as areas responsaveis para aumentar a celeridade, a consisténcia
técnica das analises e a efetividade do atendimento ao cidadao. Outro desafio
relevante foi o trabalho com equipe reduzida, exigindo priorizagao das atividades e
otimizacao dos fluxos de trabalho internos para atender ao volume substancial de
demandas.




PLANO DE ACAO 2026

O Plano de Acao da Ouvidoria para o exercicio de 2026 constitui o instrumento de planejamento que orienta a atuacao da unidade,
estabelecendo diretrizes, prioridades e iniciativas a serem desenvolvidas ao longo do periodo. O documento também contribui para a
organizacao das atividades da equipe, para a coordenacao das acoes e para o acompanhamento das entregas previstas.

Para sua elaboracao, foram observadas as diretrizes do Plano Estratégico do Ministério da Agricultura e Pecuaria — MAPA (2020-2031),
estruturando as acdes da Ouvidoria de forma alinhada aos objetivos estratégicos do Ministério. Nesse contexto, o plano foi organizado com
base nos seguintes objetivos:

« OE13 — Melhorar a imagem institucional e da agropecuaria brasileira;

- OE14 - Aperfeigoar a articulacao institucional, com énfase na atuacao finalistica;

« OE15 — Modelar, aprimorar e automatizar processos de negdcio;

- OE16 — Reter e desenvolver competéncias com foco na estratégia corporativa;

- OE18 — Promover a inovacao e a transformacéo digital; e

- OE19 — Aperfeigoar a qualidade dos gastos publicos.

O plano também contempla agdes iniciadas em 2025 que nao puderam ser concluidas no periodo, como o cronograma de visitas técnicas as
Superintendéncias Federais de Agricultura e Pecuaria, o desenvolvimento de chatbot para atendimento ao cidadao e a criacdo da rede de
ouvidorias dos orgaos estaduais de defesa agropecuaria.




As acoes propostas visam qualificar a atuacdo da Ouvidoria e, consequentemente, contribuir para o aprimoramento da prestacao dos servigos
publicos. Em sintese, essas iniciativas estao organizadas nas agOes apresentadas a seguir:

Objetivos do Plano Estratégico do

MAPA

Executar o Prémio Ouv+ Integridade Edigdo 2026. mar/26
Monitorar a Carta de Servigcos do MAPA. dez/26
Monitorar manifestagdes do Forum de Usudrios. mar/26
Avaliar o atendimento da Ouvidoria. jun/26
Aplicar a pesquisa de satisfagdo e avaliar os servigos contratados pelo MAPA. set/26
Elaborar plano de comunicagdo da Ouvidoria voltado ao publico externo, para divulgacdo nas redes sociais do Ministério, de videos :
curtos, campanhas educativas, agées de sensibilizagdo e de utilizagdo dos servigos. Ll
Revisar e atualizar as respostas padrdes do SIC no sistema Cortex. abr/26
Desenvolver e executar o Plano de Comunicagdo da Ouvidoria. ago/26

Elaborar boletins informativos de LAl e Ouvidoria para fins de divulgagdo institucional.

mar¢o/ junho/setembro/dezembro

OE14 - Aperfeicoar a articulagédo
institucional com énfase na
atuacdo finalistica

Criar rede de ouvidorias dos 6rgdos de Defesa Agropecudria. out/26
Apresentar cronograma de visita técnica nas SFA's (Ouvidoria Itinerante). fev/26
Elaborar recomendagdo ao Ministro visando o cumprimento do item 1.1.2 do Mmoup. fev/26
Institucionalizar por meio de instrumento formal as competéncias necessdrias para o cargo do titular da unidade de Ouvidoria bem fov/26
como forma ou procedimento de sele¢cdo visando o cumprimento do item 1.2.5 do Mmoup.

Desenvolver capacitacdo interna para a Ouvidoria e o SIC / Elaborar cronograma de capacitagdo interna para a Ouvidoria e o SIC, abr/26
em articulacdo com as areas do MAPA (areas capacitam a Ouvidoria).

Atualizar a composig@o da Comiss@o Permanente de Avaliagcdo de Documentos Sigilosos (CPADS). abr/26
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Elaborar normativo que estabeleca as diretrizes, os procedimentos e o fluxo de tratamento e resposta as consultas técnicas no dmbito do MAPA

mar/26

Desenhar e formalizar os fluxos de trabalho e de tratamento de demandas da Ouvidoria e SIC jul/26
Elaborar Procedimento Operacional Padréo (POP) sobre Seguranga da Informagdo para os colaboradores da Ouvidoria. jul/26
Elaborar cédigo de ética e de condutas vedadas aplicdveis aos agentes da Ouvidoria. set/26
Realizar mapeamento da evolugéo do volume de ({Iernqndas da Ouvidoria e levantamento de suas causas, visando permitir previsibilidade do ago/26
comportamento das demandas ao longo do exercicio.

Formalizar, por meio de normativo, a publicagdo do Relatdrio de Gestdo da Ouvidoria, bem como promover sua ampla divulgagdo nos canais de mar/26
comunicacgdo institucional do MAPA.

Elaborar relatérios estratégicos e gerenciais relacionados aos servigos prestados e ds demandas recebidas, com foco em demandas recorrentes. Julh/Dez
Elaborar um guia com roteiros e orientagdes para a condugdo de atendimentos presencial, por carta, telefonico e por meio eletronico. mai/26
Elaborar matriz de riscos referente aos processos da Ouvidoria. set/26
Solicitar formalmente a contratagéo de licenga do software Adobe Pro para fins de tarjamento e protecdo da identidade dos denunciantes (incluir SIC) jan/26
Elaborar um guia sobre linguagem simples no dmbito do MAPA, em conformidade com a lei n° 15.263, de 14 de novembro de 2025. nov/26
Elaborar relatério do Servigo de Informagdo ao Cidaddo (SIC) referente ao exercicio de 2025 mar/26
Revisar e atualizar a Portaria n° 147/2020, que dispde sobre o Servigo de Informagdo ao Cidaddo mai/26
Revisar e atualizar os dados da pdagina do Servigo de Informagdo ao Cidad&o-SIC mai/26
Solicitar a alteragdo do layout e organizagdo da estrutura fisica da Ouvidoria e do SIC jan/26
Elaborar manual sobre o tratamento dos Pedidos de Acesso d Informagdo no dmbito do MAPA mar/26
Atualizar os assuntos e subassuntos do SIC no Fala.BR fev/26
Elob?rar check !ists temético§ p.CII’.C-I andlise de materialiglode e autoria de denuncias de infragcdo disciplinar - o que deve conter minimamente em cada mai/26
denuncia para ir para a admissibilidade da Corregedoria.

Elaborar fluxo e checklists para manifestagdes cujo teor seja irregularidade em licitagdo, contratos e convénios jun/26
Elaborar, em conjunto com as dreas competentes, respostas padronizadas para demandas recorrentes que apresentem tratamento uniforme. jul/26
Atualizar Manual de Triagem e Tratamento de Manifestagdes de Ouvidoria na Plataforma Fala.Br abr/26
Atualizar e padronizar dos. tags no Fala.BR em todas as manifestagdes cadastradas no ano de 2026 para controle dos dados de unidade responsdavel abr/26
pelo tratamento das manifestacdes

Revisar o Procedimento Operacional Padréo - POP da Ouvidoria - versdo 03 out/26
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OE16 - Reter e
desenvolver
competéncias com foco
na estratégia corporativa

OE19 - Aperfeicoar a
qualidade dos gastos
pablicos

Realizar capacitagéo da rede de colaboradores do Fala.BR - 1° semestre (demandas gerais). abr/26
Realizar capacitacéo da rede de colaboradores do Fala.BR — 2° semestre (demandas gerais). out/26
Realizar capacita¢gdo da rede de colaboradores no tratamento de dendncias — 1° semestre. mai/26
Realizar capacita¢gdo da rede de colaboradores no tratamento de dendncias — 2° semestre. nov/26
Realizar capacita¢cdo da equipe da Ouvidoria e SIC em Resolucdo Pacifica de Conflitos. jun/26
I%Iaborcr manual sobre uso de linguagem simples nas respostas ds manifestagcdes de Ouvidoria e da LAI, direcionado aos interlocutores e gestores das set/26
dreas.

Realizar oficinas sobre a Lei de Acesso a Informacdo destinada aos servidores do MAPA. out/26
Realizar capacita¢do interna para a equipe do SIC. abr/26
Revisar o conteudo disponivel no sistema Cortex da Ouvidoria. set/26

Implementar ferramenta de chatbot da Ouvidoria.

Depende da STI

Implementar plataforma de monitoramento da Carta de Servigos. mai/26
Implementar melhorias nas planilhas de apoio ao registro de manifestagoes. abr/26
Implementar médulo de relatérios estratégicos para a Ouvidoria. ago/26
Elaborar, no sistema Cortex, Procedimento Operacional Padrdo para prote¢cdo ao denunciante no dmbito da Ouvidoria. out/26
Desenvolver formuldrio no Cortex para registro das ocorréncias de resolugcdes pacificas de conflitos. out/26
Reativar o atendimento via Whatsapp utizando agente de Inteligencia Artificial. jun/26
Desenvolver painel dos Pedidos de Acesso & Informacdo (LAI) no @mbito do MAPA. out/26
Implantar novo design para o Cortex (SIC e OUVIDORIA). mar/26
Documentar todas as solugdes de Tl implementadas. jun/26
Criar pdgina institucional do SIC na Intranet do MAPA. mai/26
Reg!izor mqpeome'nto-dos acoes que demandam recursos e solicitar ao Gabinete do Ministro a disponibilizagcdo orgcamentdria necessaria a execugdo das fov/26
atividades da Ouvidoria, conforme item 1.3.3 do Mmoup.

Elaborar Procedimento Operacional Padréo (POP) sobre Seguranca da Informagéo para os colaboradores da Ouvidoria. jul/26

Realizar mapeamento da evolugéo do volume de o!ernandos da Ouvidoria e levantamento de suas causas, visando permitir previsibilidade do abr/26
comportamento das demandas ao longo do exercicio.

Elaborar matriz de riscos referente aos processos da Ouvidoria. set/26
Elaborar um guia sobre linguagem simples no dmbito do MAPA, em conformidade com a lei n° 15.263, de 14 de novembro de 2025. nov/26
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	SUMÁRIO
	SUMÁRIO
	SUMÁRIO EXECUTIVO
	APRESENTAÇÃO
	A OUVIDORIA DO MAPA
	Lei nº 13.460/2017  [...]   Art. 13. As ouvidorias terão como atribuições precípuas, sem prejuízo de outras estabelecidas em regulamento específico:   I - promover a participação do usuário na administração pública, em cooperação com outras entidades de defesa do usuário;   II - acompanhar a prestação dos serviços, visando a garantir a sua efetividade;   III - propor aperfeiçoamentos na prestação dos serviços;   IV - auxiliar na prevenção e correção dos atos e procedimentos incompatíveis com os princípios estabelecidos nesta Lei;   V - propor a adoção de medidas para a defesa dos direitos do usuário, em observância às determinações desta Lei;   VI - receber, analisar e encaminhar às autoridades competentes as manifestações, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusão das manifestações de usuário perante órgão ou entidade a que se vincula; e   VII - promover a adoção de mediação e conciliação entre o usuário e o órgão ou a entidade pública, sem prejuízo de outros órgãos competentes.  [...]
	Decreto nº 12.642  [...]   Art. 9º À Ouvidoria compete:   I - executar as atribuições 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, em articulação com os órgãos e as unidades descentralizadas do Ministério;   II - planejar e coordenar o comitê técnico das ouvidorias do órgão e da entidade vinculada ao Ministério e supervisionar as atividades e os resultados decorrentes da participação social nas ouvidorias, em articulação com a Assessoria de Participação Social e Diversidade;   III - receber, examinar e encaminhar reclamações, elogios, denúncias e sugestões referentes a procedimentos e ações de agentes e órgãos, no âmbito do Ministério, das unidades descentralizadas e da entidade vinculada;   IV - representar o Ministério e seus órgãos em grupos, comitês e fóruns relacionados às atividades de ouvidoria;   V - monitorar e orientar os órgãos do Ministério a respeito da adequação, da atualização e da qualidade das informações constantes na Carta de Serviços ao Usuário de que trata o art. 7º da Lei nº 13.460, de 26 de junho de 2017; e   VI - exercer a supervisão técnica e a orientação normativa sobre os canais de atendimento ao usuário disponibilizados no âmbito dos órgãos e unidades descentralizadas do Ministério.  [...]
	ESTRUTURA DA OUVIDORIA
	Ouvidoria (OUV)
	Coordenação de Ouvidoria e Transparência (COUT)
	Serviço de Informação  ao Cidadão (SEIC)
	Serviço de Ouvidoria e Transparência (SEOUT)

	Assim, durante a maior parte do ano de 2025 a Ouvidoria contou com a seguinte equipe:
	GESTORES DA OUVIDORIA
	GRAÇA SALLES
	Ouvidora

	ALEX AUGUSTO
	Coordenador de Ouvidoria e Transparência

	GEOVANA DOTTA
	APOIO AO GABINETE  DA OUVIDORIA
	ANDRÉIA NASCIMENTO
	ASSESSORIA TÉCNICA
	GABRIEL MONSUETE
	PATRÍCIA BRITO
	LÍDIA  AGUIAR
	ISRAEL SOUZA
	ANALISTAS DO SERVIÇO  DE OUVIDORIA
	LETÍCIA NUNES
	MARCELINA DA SILVA
	ANA SENA
	RAFAELA AMARO
	GABRIELLE RODRIGUES
	ESTAGIÁRIOS
	BEATRIZ PINHEIRO
	LUCAS MIRANDA
	Contudo, a partir da publicação do Decreto nº 12.642, de 1º de outubro de 2025, a estrutura da Ouvidoria foi ampliada com a inclusão da Coordenação de Monitoramento e Qualidade dos Serviços (CODMOQ) e com a transformação do Serviço de Informação ao Cidadão (SEIC) na Coordenação do Serviço de Informação ao Cidadão (COSIC).

	Ouvidoria (OUV)
	Observa-se um reforço institucional da equipe a partir de outubro de 2025, uma vez que a Ouvidoria passa a contar não apenas com uma coordenação dedicada aos temas de transparência e acesso à informação, mas também com a inclusão da CODMOQ, responsável por monitorar os dados e indicadores produzidos pela atividade de ouvidoria.
	Com essa ampliação, a Ouvidoria fortalece sua atuação no acompanhamento da qualidade dos serviços prestados, bem como na análise e sistematização dos dados gerados, transformando-os em informações estratégicas para subsidiar gestores e dirigentes do órgão na tomada de decisão e no aprimoramento contínuo dos serviços públicos oferecidos à sociedade.

	A OUVIDORIA NO CONTEXTO DO MAPA
	MINISTÉRIO DA  AGRICULTURA E PECUÁRIA
	Gabinete do Ministro
	Assessoria Especial de  Assuntos Estratégicos
	Assessoria Especial de Assuntos Parlamentares e Federativos
	Ouvidoria
	Consultoria Jurídica
	Secretaria de Política Agrícola
	Secretaria de Defesa Agropecuária
	Secretaria Executiva
	Assessoria de Participação Social e Diversidade
	Assessoria Especial de Comunicação Social
	Assessoria Especial de  Controle Interno
	Corregedoria
	Secretaria de Desenvolvimento Rural
	Secretaria de Comércio e Relações Internacionais
	Fonte: https://www.gov.br/agricultura/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/estrutura-organizacional/MAPA.drawio.pdf

	CANAIS DE ATENDIMENTO
	A Ouvidoria, como órgão integrante do SisOuv, adota a Plataforma Fala.BR para recepção e tratamento de manifestações, sejam elas denúncias, comunicações, elogios, reclamações, sugestões, solicitações, simplifique!, além de se configurar como o canal único de recebimento de denúncias no órgão.
	POR TELEFONE (61) 3218-2089


	CANAIS DE ATENDIMENTO ALTERNATIVOS
	A tabela abaixo apresenta a quantidade de atendimentos recebidos por telefone e e-mail:

	TIPOS DE MANIFESTAÇÕES
	A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso à Informação (Fala.BR) possibilita o registro de 7 tipos diferentes de manifestações, cada uma com um objetivo específico.
	COMUNICAÇÃO
	SUGESTÃO
	ELOGIO
	SIMPLIFIQUE
	SOLICITAÇÃO
	DENÚNCIA
	RECLAMAÇÃO


	MANIFESTAÇÕES RECEBIDAS EM 2025
	Conforme dados extraídos da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso à Informação (Fala.BR), no decorrer do ano de 2025, a ouvidoria recebeu e tratou 7.426 manifestações de ouvidoria, todas registradas no referido sistema. Dentre as manifestações recebidas, 903 foram encaminhadas para tratamento em órgão externo e 6.523 foram tratadas no âmbito do Ministério da Agricultura e Pecuária.  O crescimento da quantidade de manifestações representa 13,53% a mais do que o ano de 2024, que contou com um total de 6.541 manifestações.
	JAN
	FEV
	MAR
	ABR
	MAI
	JUN
	JUL
	AGO
	SET
	OUT
	NOV
	DEZ
	Tipo
	Jan
	Fev
	Mar
	Abr
	Mai
	Jun
	Jul
	Ago
	Set
	Out
	Nov
	Dez
	Total
	Solicitação
	183
	192
	186
	212
	277
	234
	204
	164
	173
	177
	163
	148
	2.313
	Sugestão
	Elogio
	Reclamação

	688
	Denúncia
	106
	114
	108
	144
	110
	120
	109
	135
	113

	1.333
	Comunicação
	119
	306
	156
	144
	140
	175
	204
	217
	210
	146
	126

	2.030
	Encaminhadas  para outro órgão
	165
	153

	903
	Total

	510
	770
	677
	579
	656
	547
	744
	591
	624
	655
	573
	500
	7.426


	CLASSIFICAÇÃO OU TIPOLOGIAS DAS MANIFESTAÇÕES
	A distribuição percentual das manifestações registradas por tipologia, nos anos de 2025 e 2024, está apresentada abaixo, permitindo a comparação entre os períodos. Essa análise evidencia a proporção de cada categoria no total de atendimentos realizados:
	2024
	2025

	PRAZO DE ATENDIMENTO
	Em comparação ao exercício de 2024, cujo tempo médio de resposta foi de 9,61 dias, observa-se um aumento discreto de 0,29 dia no tempo médio de atendimento. Esse resultado deve ser analisado à luz do aumento significativo do volume de manifestações registradas, superior a 13% no período, bem como do número reduzido de operadores frente à ampliação da demanda, fatores que impactam diretamente no fluxo de tratamento das manifestações. Soma-se a isso o tempo necessário para a atuação das unidades responsáveis pelas respostas, cuja disponibilidade e celeridade também influenciam no prazo final de atendimento.
	Ainda assim, o prazo médio observado permanece significativamente inferior ao limite legal, estabelecido no artigo 16 da Lei nº 13.460/2017, que prevê prazo de até 30 dias para resposta às manifestações, prorrogável por igual período, o que evidencia o esforço institucional na manutenção de um atendimento célere e eficiente às demandas da sociedade.
	No ano de 2025, o tempo médio de resposta às manifestações registradas na Ouvidoria do MAPA foi de 9,9 dias, evidenciando a celeridade no tratamento das demandas apresentadas pelos cidadãos. Das 5.375 manifestações respondidas no período, 99,8% foram atendidas dentro do prazo estabelecido, demonstrando elevado nível de conformidade no atendimento às manifestações.
	Manifestações atendidas

	99,8%
	dentro do prazo
	Comparação tempo médio de resposta
	9,61
	9,9


	0,2%
	2024
	2025


	ASSUNTOS E SUBASSUNTOS
	Na Plataforma Fala.BR as manifestações são classificadas nos seguintes assuntos: Assédio Moral; Assédio Sexual; Meteorologia; Conduta Ética e Irregularidades de Servidores; Defesa e Vigilância Sanitária; Tecnologia da Informação e Sistemas; Política Agrícola; Pesquisa, Inovação e Assistência Técnica e Gestão Pública. De acordo com os dados do Painel Resolveu?, os assuntos que mais se sobressaíram nas demandas recebidas pela Ouvidoria do MAPA foram:

	A partir desses assuntos, as manifestações são distribuídas em subassuntos, que correspondem a categorias mais específicas dentro de cada área temática. Essa classificação permite maior precisão na triagem das demandas recebidas, favorecendo seu adequado encaminhamento às unidades responsáveis e contribuindo para maior eficiência no tratamento das manifestações. Dentre os subassuntos que mais se destacaram nas demandas recebidas pela Ouvidoria do MAPA, conforme dados do Painel Resolveu?,  encontram-se as auditorias e fiscalizações em estabelecimentos agropecuários, aquícolas e pesqueiros quanto à inspeção de produtos de origem animal; o registro e fiscalização de produtos e suplementos destinados à alimentação animal; a fiscalização e o registro genealógico animal e dos produtos de uso veterinário e materiais de multiplicação animal e a gestão de pessoas.
	SITUAÇÃO DAS MANIFESTAÇÕES CADASTRADAS
	Das 7.426 manifestações registradas, 5.375 foram concluídas e respondidas pelas áreas técnicas responsáveis ou diretamente pela Ouvidoria. Além disso, 1.143 manifestações foram arquivadas e 903 encaminhadas para outros órgãos.
	É importante mencionar que o arquivamento de manifestações acontece apenas em casos específicos, tais como a falta de urbanidade ou precisão, perda do objeto, manifestações em duplicidade ou por falta de complementação de informações indispensáveis para a compreensão dos fatos relatados. No ano de 2025, o principal motivo para arquivamento de manifestações pela Ouvidoria do MAPA foi a falta de clareza ou insuficiência de dados.

	Motivo de Arquivamento
	Órgão de Encaminhamento
	REPRESENTATIVIDADE DAS ÁREAS TÉCNICAS
	Do total de manifestações tramitadas para as áreas técnicas do MAPA, as secretarias que tiveram maior representatividade foram a Secretaria de Defesa Agropecuária - SDA, com 57,4%, e as Superintendências Federais de Agricultura, com 20,6%.
	1,29%
	0,3%
	3,43%
	4,7%
	12,3%
	12,3%
	20,6%
	57,46%

	57,4%
	Fonte: Painel da Ouvidoria



	ÓRGÃOS DE ASSISTÊNCIA DIRETA E IMEDIATA AO MINISTRO
	Conforme estabelecido no Decreto 12.642, de 1º de outubro de 2025, são órgãos de assistência direta e imediata ao Ministro de Estado da Agricultura e Pecuária:
	o Gabinete - GM/MAPA;
	a Assessoria de Participação Social e Diversidade (ASSPSD);
	a Assessoria Especial de Controle Interno (AECI);
	a Assessoria Especial de Comunicação Social (AECS);
	a Assessoria Especial de Assuntos Estratégicos (AEST);
	a Assessoria Especial de Assuntos Parlamentares e Federativos (AEAPF);
	a Consultoria Jurídica (CONJUR);
	a Ouvidoria (OUV);
	a Corregedoria (CORREG)
	e a Secretaria Executiva (SE).
	As manifestações recepcionadas em cada unidade estão apresentadas a seguir:
	3,12%
	0,17%
	0,07%
	0,04%
	0,014%
	Corregedoria
	Responsável pela apuração de infrações disciplinares, condutas éticas, má gestão de recursos públicos, corrupção, improbidade administrativa e outras violações éticas e jurídicas.

	GM/MAPA
	Responsável pela organização da agenda de autoridades e pela Consultoria Jurídica em temas que exigem conhecimento especializado.

	AECI
	Responsável pelas manifestações de controle interno, além de acompanhar demandas enviadas a outras unidades.

	AECS
	Responsável na comunicação institucional e na divulgação de informações internas.

	AEAPAF
	Responsável por manifestações que envolvam a articulação do MAPA com o Congresso Nacional e outros níveis de governo e os temas e matérias legislativas de interesse do MAPA.



	SECRETARIA-EXECUTIVA (SE)
	As unidades vinculadas à Secretaria-Executiva (SE) incluem:
	Subsecretaria de Orçamento, Planejamento e Administração (SPOA);
	Subsecretaria de Tecnologia da Informação (STI);
	Subsecretaria de Gestão de Pessoas e de Gestão do Conhecimento (SGP);
	Subsecretaria de Governança das Superintendências (SGS); e
	Instituto Nacional de Meteorologia (INMET).
	Com a publicação do Decreto nº 12.642, de 1º de outubro de 2025, a Coordenação-Geral de Apoio às Superintendências (CGAS) foi transformada na Subsecretaria de Governança das Superintendências (SGS), permanecendo vinculada à Secretaria-Executiva; assim, o quantitativo de manifestações atribuído à SGS considera também aquelas anteriormente encaminhadas para tratamento no âmbito da CGAS.
	As manifestações recepcionadas em cada unidade estão apresentadas a seguir:
	4,43%
	4,4%
	2,15%
	0,9%
	0,29%
	0,2%


	UNIDADES DESCENTRALIZADAS:
	SUPERINTENDÊNCIAS DE AGRICULTURA E PECUÁRIA (SFA)
	As Superintendências Federais de Agricultura e Pecuária (SFA’s) em cada unidade da federação atua na gestão e no acompanhamento de demandas que requerem a atenção de suas unidades, como as Coordenações de Administração (CAD), o Serviço de Inspeção de Produto de Origem Vegetal (SIPOV), o Serviço de Fiscalização de Insumos e Saúde Animal (SISA), a Divisão de Defesa Agropecuária (DDA), o Serviço de Inspeção, Fiscalização de Insumos e Sanidade Vegetal (SIFISV) e a Divisão de Desenvolvimento Rural (DDR).
	O gráfico abaixo ilustra a distribuição das manifestações por tipologia para cada SFA:


	ÓRGÃOS ESPECÍFICOS SINGULARES
	Ainda dentro da estrutura do Ministério da Agricultura e Pecuária, estão os seguintes órgãos:
	Secretaria de Defesa Agropecuária (SDA);
	Secretaria de Política Agrícola (SPA);
	Secretaria de Desenvolvimento Rural (SDR); e
	Secretaria de Comércio e Relações Internacionais (SCRI).
	As manifestações recepcionadas em cada unidade estão apresentadas a seguir:
	57,46%
	4,7%
	1,29%
	0,3%


	DEPARTAMENTOS DA SECRETARIA DE DEFESA AGROPECUÁRIA (SDA)
	Os departamentos da SDA são responsáveis pelo tratamento direto das manifestações, são eles:  Departamento de Serviços Técnicos (DTEC),
	Departamento de Inspeção de Produtos de Origem Animal (DIPOA);
	Departamento de Inspeção de Produtos de Origem Vegetal (DIPOV);
	Departamento de Saúde Animal (DSA);
	Departamento de Sanidade Vegetal e Insumos Agrícolas (DSV); e
	Departamento de Planejamento e Estratégia do Sistema Unificado de Atenção à Sanidade Agropecuária (DEPES), que absorveu as competências do Departamento de Suporte e Normas (DSN) e do Departamento de Gestão Corporativa (DEGES), após as suas extinções pelo Decreto 12.642, de 1 º de outubro de 2025.
	As manifestações recepcionadas em cada unidade estão apresentadas a seguir:
	15,42%
	13,93%
	10,23%
	5,8%
	5,51%
	5,47%
	0,97%


	SERVIÇOS DE INSPEÇÃO DE  PRODUTOS DE ORIGEM ANIMAL (SIPOA)
	Os Serviços de Inspeção de Produtos de Origem Animal (SIPOA) são 11 unidades regionais vinculadas ao Departamento de Inspeção de Produtos de Origem Animal (DIPOA), responsáveis por executar, no âmbito do Ministério da Agricultura e Pecuária (MAPA), as atividades de inspeção e fiscalização de produtos de origem animal destinados ao consumo humano, bem como de produtos para alimentação animal.
	As manifestações recepcionadas em cada unidade estão apresentadas a seguir:
	2,92%
	2,47%
	1,58%
	1,5%
	1,49%
	1,46%
	1,36%
	1,3%
	1,26%
	1,13%
	0,58%


	CANAL DE DENÚNCIA
	DENÚNCIAS À CORREGEDORIA
	As denúncias e comunicações recebidas são inicialmente submetidas à análise preliminar da Ouvidoria. Nos termos da Portaria MAPA nº 403/2022, as manifestações que apresentem indícios de infração disciplinar de servidor, incluindo assédio moral ou sexual, atos de corrupção praticados por agentes públicos, prática de ato lesivo por pessoa jurídica contra o MAPA ou outras denúncias em geral são encaminhadas à Corregedoria.
	Nessa etapa, são verificados elementos mínimos quanto à autoria, materialidade e compreensão dos fatos relatados. Quando presentes esses elementos, as manifestações são encaminhadas à Corregedoria do MAPA, responsável pela apuração e adoção das providências cabíveis. Nos casos em que não há elementos suficientes, bem como quando há duplicidade de registro, falta de clareza no relato ou ausência de complementação pelo manifestante, a manifestação pode ser encerrada no próprio sistema.
	Em 2025, a Ouvidoria encaminhou 206 manifestações à Corregedoria, sendo 120 comunicações, 81 denúncias, 2 reclamações, 2 elogios e 1 solicitação. Esse número representa redução de 4,6% em relação a 2024, quando foram registradas 216 manifestações encaminhadas.

	Assunto
	Subassuntos Mais Recorrentes em 2025 Relacionados à Conduta Ética e Irregularidades de Servidores
	40,78%
	60%
	3,9%
	2,91%
	2,43%
	2,43%
	1,46%
	1,46%

	Das 201 denúncias e comunicações tramitadas à Corregedoria em 2025, apresenta-se, na tabela a seguir, as fases de tratamento:
	DENÚNCIAS RELACIONADAS À FISCALIZAÇÃO AGROPECUÁRIA
	Após a triagem preliminar realizada pela Ouvidoria, as manifestações relacionadas à fiscalização agropecuária que apresentam indícios mínimos de autoria, materialidade e compreensão dos fatos são encaminhadas às áreas técnicas competentes para análise e eventual apuração, podendo resultar na adoção de ações de fiscalização.
	O gráfico a seguir apresenta a distribuição das denúncias e comunicações de irregularidade relacionadas à fiscalização agropecuária no exercício de 2025:

	PRINCIPAIS IRREGULARIDADES REGISTRADAS
	Em 2025, a Ouvidoria do MAPA analisou e categorizou as principais irregularidades em denúncias e comunicações, com base na Planilha Interna de Denúncias.
	*Não se enquadram como procedente ou improcedente (Ausência de Competência, Competência de outro órgão, Insuficiência de elementos e Perda de objeto)

	TIPOS DE EMPRESAS MAIS DENUNCIADAS
	O quadro a seguir apresenta os principais segmentos mencionados nas denúncias e comunicações que ensejaram a realização de ações de fiscalização pela área técnica competente:

	OUTRAS DENÚNCIAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA
	Apresentam-se, a seguir, dados referentes às demais denúncias registradas na Ouvidoria no ano de 2025 que não se enquadram nas competências da Corregedoria nem nas atividades de fiscalização, como por exemplo  denúncias que envolvem serviços contratados com regime de dedicação exclusiva de mão de obra,  denúncias e comunicações que tratem de convênios ou de outros instrumentos de transferência de recursos, entre outros.

	RESOLUTIVIDADE
	A resolutividade considera as manifestações com resposta conclusiva pela Ouvidoria.  Em 2025, 98,2% das manifestações de Elogio, Reclamação, Simplifique, Solicitação e Sugestão receberam resposta conclusiva, enquanto 1,7% permaneciam pendentes de manifestação da área técnica.
	Sim
	98,27%
	Não

	1,73%
	A tipologia Denúncia não integra esse cálculo, pois segue ritos próprios de apuração, com prazos e procedimentos específicos. No sistema de ouvidoria, as denúncias são registradas e concluídas com status de não resolvida, sendo encaminhadas à área responsável pela apuração, que posteriormente informa o resultado à Ouvidoria para comunicação ao manifestante.


	PESQUISA DE SATISFAÇÃO
	Para garantir transparência e aprimorar continuamente a qualidade dos serviços públicos, a Administração Pública possibilita que os cidadãos avaliem o atendimento recebido. Ao final de cada manifestação registrada na Plataforma Fala.BR, o usuário é convidado a responder uma pesquisa de satisfação.  É importante destacar que essa avaliação não se refere exclusivamente ao atendimento realizado pela Ouvidoria, mas considera a percepção do cidadão quanto à resposta final recebida para sua demanda, especialmente quanto aos seguintes aspectos: se a solicitação foi atendida, se a resposta apresentada foi de fácil compreensão e o grau de satisfação com o atendimento prestado.  Em 2025, foram respondidas 303 pesquisas de satisfação, registrando-se índice médio de satisfação de 53,73%.

	RESULTADOS PARA A SOCIEDADE
	Manifestações que resultaram em Operações de Fiscalização
	As denúncias e comunicações de irregularidades registradas na Ouvidoria evidenciam a relevância do controle social e da participação da sociedade no fortalecimento da fiscalização agropecuária brasileira.  Após a triagem inicial pela Ouvidoria, alguns casos resultaram em operações de fiscalização, com ampla divulgação junto a sociedade. Dentre os principais temas de manifestações de Ouvidoria do ano de 2025 que ensejaram em resultados efetivos, de acordo com os Informes da SDA de 2025 se destacam:


	AÇÕES ESTRATÉGICAS DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA
	NOTAS INFORMATIVAS
	REUNIÕES, EVENTOS E CAPACITAÇÕES
	Ao longo de 2025, a equipe da Ouvidoria promoveu e participou de reuniões internas de trabalho, articulações com outras áreas e instituições, além de cursos, palestras e eventos técnicos. Entre os temas abordados destacamos gestão e proteção de dados, prevenção e enfrentamento ao assédio, ética pública, integridade, legislação aplicada à ouvidoria e uso de ferramentas tecnológicas.  Essas atividades contribuíram para o aprimoramento dos processos de trabalho, para o fortalecimento da transparência e para a melhoria do atendimento prestado pela Ouvidoria.
	Abaixo, destacam-se algumas atividades realizadas ao longo do ano:

	Workshop Política DUSP (Oficinas OGU-CGU, 17 a 19 de março).
	Visita Técnica à Ouvidoria do Ministério dos Transportes para conhecimento do chatbot Mauá.
	Workshop Política Nacional de Proteção e Defesa do Usuário dos Serviços Públicos (Oficinas OGU-CGU, 17 a 19 de março)
	Diálogos Petrobras com o Poder Público - Mulheres que inspiram, histórias que transformam.
	Apresentação da Ouvidoria como eixo do Programa de Integridade a convite da Secretaria de Integridade Pública da Controladoria- Geral da União- CGU.
	Apresentação do “Plano Setorial de Prevenção e Enfrentamento do Assédio e da Discriminação” às entidades representativas – ANSA, ANTEFFA e ANFFA Sindical.
	Plano de Integridade 2025-2026 – CGU
	Semana de Integração dos novos Servidores da Defesa Agropecuária do MAPA, onde a Ouvidoria apresentou.   O evento online contou com a participação de mais de 250 pessoas.
	Capacitação do Serviço de Informação ao Cidadão- SIC da Ouvidoria do MAPA.
	Live promovida pela Ouvidoria sobre o Plano Setorial de Enfrentamento ao Assédio e à Discriminação.
	Apresentação da solução Neuron, desenvolvida pela Ouvidoria do MAPA, à OGU.
	Cerimônia do Prêmio Ouv+ Integridade 2025
	Apresentação da Ouvidoria do MAPA na 1ª Semana de Integração dos Novos Servidores do INMET.
	Capacitação da rede de interlocutores do MAPA para atuação na plataforma Fala.BR.
	Reunião sobre padronização de assuntos e subassuntos do Fala.BR.
	Visita técnica da Ouvidoria do Ministério da Educação (MEC) à Ouvidoria do Ministério da Agricultura e Pecuária (MAPA) para apresentação das soluções de Business Intelligence (BI) e demais ferramentas de apoio a gestão.
	Participação no painel sobre tratamento de denúncias no 7º Congresso Nacional dos Auditores Fiscais Federais Agropecuários (CONAF), realizado pela Associação Nacional dos Auditores Fiscais Federais Agropecuários (ANFFA Sindical).
	AÇÕES DE COMUNICAÇÃO
	Elaboração de vídeos tutoriais com o objetivo de facilitar a interação do cidadão com a plataforma Fala.BR, publicados na página institucional da Ouvidoria na internet. Os materiais orientam, de forma simples, como registrar manifestações no formulário padrão (elogio, reclamação, solicitação e sugestão) e como realizar o registro de denúncias na plataforma. Os vídeos encontram-se disponíveis no seguinte link: https://www.gov.br/agricultura/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/como-registrar-sua-manifestacao
	Atualização e divulgação do Manual de Triagem e Tratamento de Manifestações, documento que orienta os interlocutores das unidades organizacionais do MAPA quanto ao tratamento e à tramitação das manifestações no Módulo de Triagem e Tratamento da plataforma Fala.BR, adotado desde 2022. O manual tem como objetivo padronizar procedimentos e qualificar o fluxo de tratamento das demandas diretamente na plataforma, contribuindo para maior segurança e eficiência na gestão das manifestações. O material está disponível em: https://www.gov.br/agricultura/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria/manuais/manuais
	Para 2026, estão previstas ações voltadas ao aprimoramento da gestão da Carta de Serviços no MAPA, com destaque para:
	Realização de oficinas de capacitação para os editores de serviços do Ministério, com foco na atualização das informações disponibilizadas pelas unidades;
	Revisão da Carta de Serviços do MAPA, com atualização e consolidação dos serviços cadastrados;
	Monitoramento da qualidade das informações publicadas, promovendo ajustes contínuos para melhoria da comunicação com o usuário;
	Estruturação de indicadores e práticas de acompanhamento, voltadas à avaliação do uso e da efetividade da Carta de Serviços.
	Essas iniciativas reforçam o papel da Ouvidoria no apoio às unidades do Ministério na gestão da Carta de Serviços, contribuindo para a disponibilização de informações mais claras, atualizadas e acessíveis aos cidadãos.
	RESULTADOS ALCANÇADOS
	neuron
	DESAFIOS ENFRENTADOS
	PLANO DE AÇÃO 2026
	As ações propostas visam qualificar a atuação da Ouvidoria e, consequentemente, contribuir para o aprimoramento da prestação dos serviços públicos. Em síntese, essas iniciativas estão organizadas nas ações apresentadas a seguir:

