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PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO - POP

1) Descrigdo da pratica (Limite de 4 paginas, sem contar fotos, graficos):

O Procedimento Operacional Padrao — POP da Ouvidoria do Ministério da Agricultura Pecuaria e
Abastecimento — Mapa é um documento que descreve as orientacdes técnicas para tratamento de
manifestacdes de ouvidoria advindas da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao —
Fala.BR, conforme (Anexo — I). Ademais, tem como principal objetivo a padronizacdo do fluxo de
atendimento, de forma a assegurar que as a¢des tomadas durante o tratamento das manifestacdes sejam
realizadas dentro dos ditames legais que regem a matéria, minimizando desvios na execucdo das
atividades e, por conseguinte, agregando mais valor e satisfacdo na entrega das respostas aos usuarios
dos servicos publicos do Mapa.

Para a elaboracdo do POP foram observadas as diretrizes descritas no art. 52 da Lei n2. 13.460, de
2017, os principios da efetividade e da celeridade, além daqueles insculpidos na Constituicdo da Republica
Federativa do Brasil, quais sejam, legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia,
visando a resolucdo das manifestacGes dos usudrios no menor espaco de tempo possivel e com a devida
gualidade da resposta.

O documento foi estruturado de forma clara e transparante, de modo a facilitar o entendimento
do profissional da Ouvidoria, que ird atuar diretamente no atendimento ao usuario.

Inicialmente, o procedimento apresenta os critérios de andlise das manifestacbes, que estdo
elencados por fases, a saber:

FASES ATIVIDADES

12 FASE - Recebimento da | Nestafase constam os procedimentos aserem seguidos, a fim
manifesta¢do no Fala.BR de identificar novas manifestac¢des registradas na plataforma,
bem como, verificar se o usuario registrou outras
manifestagdes com o mesmo teor.

22 FASE - Andlise prévia da | O POP traz orientagdes para o profissional da Ouvidoria
manifestagdo realizar uma avaliagdo preliminar das demandas recebidas no
Fala.Br. Nesta fase, estdo demonstrados os critérios de
analise que possibilitam identificar se a demanda trata-se de
manifesta¢do de ouvidoria ou ndo e se constam elementos
minimos para o encaminhamento da manifestagdo as areas
competentes. Essa andlise possibilita um atendimento célere
e efetivo das demandas recebidas.

32 FASE - Cadastro da | Realizada a analise preliminar da manifestacdo, o profissional
manifesta¢do no Sistema SEI da Ouvidoria prosseguirda com a autuagdo de processo no
Sistema  Eletrénico de InformagBes (SEl), para
encaminhamento da demanda a drea competente. Constam
no POP todos os procedimentos a serem seguidos para a
correta autuagdo do processo no sistema.

42 FASE - Preenchimento da | Esta planilha é de suma importancia para a elaboracdo de
planilha de controle relatérios gerenciais, sendo composta por informacdes
adicionais que ndo estdo elencadas nos relatdrios
disponibilizados pela plataforma Fala.BR e SEl. Nesta fase,




constam orientagdes quanto as informacdes necessarias para
o correto preenchimento da planilha de controle.

52 FASE - Acompanhamento da
manifestacao quanto ao
vencimento dos prazos no Fala.BR
e SEI

Constam no POP todos os procedimentos a serem adotados
para o acompanhamento dos prazos e as tratativas
necessarias quando da nao disponibilizagao de resposta no
prazo estipulado.

62 FASE - Acompanhamento das
manifestagdes complementadas
pelo demandante no Fala.BR e SEl

O POP demonstra os procedimentos a serem seguidos
guando uma manifestacdo necessitar de informacdes
complementares e como proceder apds realizada a
complementacao por parte do usudrio.

72 FASE - Apresentacao de
resposta da area técnica no SElI

No POP constam as ac¢des que devem ser tomadas quando
do recebimento das respostas encaminhadas pelas dareas

técnicas do Mapa e quais as informacBes podem ser
repassadas ao usuario.

Ademais, destaca-se que antes da padronizacdio dos procedimentos realizados na
Ouvidoria/Mapa, era possivel identificar alguns problemas relacionados ao tratamento das
manifestacdes, sendo o principal, os entendimentos individuais dos profissionais da Ouvidoria, que
adotavam solugGes divergentes para manifestacées semelhantes.

Desse modo, viu-se a necessidade de adotar uma ferramenta que fosse capaz de detalhar os
procedimentos e a atuacdo do profissional da Ouvidoria em cada fase, eliminando possiveis subjetividades
na analise das manifestacGes, garantindo que as informacdes e servicos prestados fossem uniformes.

Assim, a Ouvidoria criou fluxos de atendimento, que vdo desde o acolhimento, analise e conclusdo
da manifestagdo na Plataforma Fala.BR, com o consequente registro da resposta ao usudrio. Para cada
tipo de manifestagao foi criado um fluxo especifico, visando uma melhor compreensao do profissional da
Ouvidoria responsdvel pelo tratamento das demandas.

De forma a facilitar o entendimento das fases sobreditas, apresentamos a seguir os fluxogramas
gue demonstram os procedimentos a serem adotados para cada tipo de manifestacdo, vejamos:
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Além disso, o POP apresenta os conceitos e particularidades de cada manifestacdo tratada no
ambito da Ouvidoria (reclamacéao, denuncia, solicitacdo, sugestdo, elogio, comunicacdo de irreguridade e
simplifique), possibilitando ao profissional da Ouvidoria classificar corretamente o tipo da manifestagdo
guando da sua andlise e seguir o fluxo adequado.

Destarte, tencionando um acolhimento das manifestacdes com maior riqueza de elementos
capazes de identificar a real necessidade do usuario, bem como buscando dar condi¢des ao profissional
da Ouvidoria na identificagio de materialidade nos casos sob andlise, a Ouvidoria/Mapa levantou
juntamente com as areas técnicas os assuntos mais abordados e quais informagGes sdo necessarias para
atendimento das manifestacdes. Essas informacdes estdo listadas no POP como critérios
complementares, que sdo informacgdes especificas e separadas por temas, onde constam os dados que
sdo essenciais para atendimento das manifestacdes de competéncia do Mapa.

Outra abordagem apresentada no POP se refere ao tratamento das demandas classificadas como
fluxos especiais, que sdo os casos de manifestagcdes envolvendo irregularidades cometidas por agentes
publicos do Orgio, as quais devem seguir um tratamento diferenciado, cujo contetdo apresenta atos de
corrupgdo, transgressdes disciplinares, fatos graves e sistémicos, entre outros. Para atendimento dessas
manifestacdes, constam os procedimentos especiais, com orientacées de como o profissional da
Ouvidoria devera proceder ao identifica-las, quando da analise.

O POP traz também o fluxo para realizacdo de cobrancas de respostas junto as dreas técnicas do
Mapa, com o objetivo de garantir que as manifestacdes sejam respondidas dentro dos prazos
estabelecidos.

Ainda, com a implantacdo do POP foi possivel identificar demandas que, apesar de serem
registradas na Plataforma Fala.BR, ndo sdo de competéncia das unidades de Ouvidoria, a exemplo de:
representacdes funcionais e de drgdos publicos, consultas envolvendo duvidas relacionadas a aplicacao
de legislacdo, requerimentos apresentados com base na Lei n2 9.784, de 1999 (Lei que regula o processo
administrativo no ambito da Administra¢do Publica Federal), ou mesmo pedidos de acesso a informagao,
cuja competéncia para responder cabe ao Servigco de Informagado ao Cidadao — SIC.

Portanto, para esses e outros casos semelhantes, o POP apresenta os procedimentos a serem
observados pelo profissional da Ouvidoria quando do tratamento das situa¢des acima descritas, conforme
fluxo especificado no procedimento.



2) Histérico da implementacao (Limite de duas paginas)

Inicialmente, cumpre assinalar que a Ouvidoria do Mapa sempre contou com a terceirizacao de
mao de obra para o atendimento das manifestagGes, principalmente em relacdo ao fornecimento de
pessoal e ferramenta para o gerenciamento do atendimento as manifesta¢des, para fins de registro,
tramitagdo e respostas.

Nesse cenadrio, tendo em vista a constante substituicdo das empresas que forneciam os referidos
servicos, acarretando nas sucessivas atualizagdes e trocas de sistemas, tornou-se invidvel, a época, a
elaboragdao de um documento padrao permanente que abordasse fluxos, normas e procedimentos com
efetividade a longo prazo, que auxiliasse os profissionais da Ouvidoria na execucdao do trabalho,
principalmente os que ingressavam na unidade ou que se encontravam na condic¢do de cobertura do posto
de trabalho por periodo determinado.

Dessa forma, foram identificados alguns impactos negativos atrelados aos procedimentos
adotados pela Ouvidoria quanto ao tratamento das demandas, dentre os quais listamos:

Subjetividade na analise das demandas; v" Auséncia de mapeamento e entendimento dos

Variacdo na aplicacdo de procedimentos e
fluxos internos;

Elevagdo no tempo de atendimento da
demanda;

Perda dos prazos de respostas;

riscos operacionais sujeitos ao tratamento das
manifestacdes;

Dificuldades em diagnosticar os principais
problemas associados as manifestacoes;

Falta de participacdo na apresentacdo de

Tramitacdo de demandas para unidade
incompetente;

solucdo aos problemas coletivos.

Entretanto, diante de toda a situagdo instavel que a unidade enfrentava, ndo fora descartada a
possibilidade de elaborar um material completo, que trouxesse uma padronizacdo definitiva quanto aos
procedimentos, legislacdes e fluxos que norteavam as atividades desenvolvidas na Ouvidoria.

Em janeiro de 2019, o contrato com a empresa prestadora de servico que disponibilizava a
ferramenta de gerenciamento de demandas e o fornecimento da mao de obra terceirizada encerrou-se,
no entanto, ndo havia um contrato assinado que previsse o fornecimento de um novo sistema que
auxiliasse no atendimento das demandas.

Em virtude dessa situacdo, a Ouvidoria passou a utilizar o Sistema Eletrénico de Informacdes - SEI
para o gerenciamento das demandas internamente, reavendo, posteriormente, parte da mao de obra
necessdria para o atendimento das manifestagdes, por meio de contrato administrativo ja existente no
ambito do Mapa.

Nesse momento, ficou evidente a necessidade e possibilidade de implementar o que
anteriormente era tdo discutido e pensado, mas que permanecia, até entdo, incubado na mente dos
gestores: a elaboragdo de um material contendo os procedimentos padrdes para o tratamento das
demandas de Ouvidoria.

Impulsionados pela oportunidade, iniciou-se o trabalho de documentar todo o fluxo que era
realizado na unidade. A partir de entdo, surgiu a ideia da construgao do POP, que é uma metodologia de
trabalho que consiste em descrever detalhadamente a forma e a ordem dos procedimentos necessarios
para a execucdo de determinada tarefa.

No decorrer do ano de 2019, foram realizadas diversas reuniGes para discutir a criagdo do
documento, a estrutura, as legislacdes que regem as atividades de Ouvidoria, o detalhamento dos canais
de atendimento, a descricdo e os desenhos dos fluxos, os critérios minimos por assuntos tratados pela
pasta do Mapa, fluxos especiais relacionados a agentes publicos e fluxos especificos da rotina de
Ouvidoria, atentando-se aos minimos detalhes e consolidando de forma ampla todo o mapeamento das
atividades.



A primeira versdo foi publicada no portal do MAPA, em outubro de 2019, com previsdo de
atualizacdo para o mesmo periodo de 2020. Os esforcos para criar e desenvolver o POP foram envidados
por todos os servidores e colaboradores da Ouvidoria, contando com a coordenacao do gestor titular, que
tratava com os demais profissionais, fazendo os devidos apontamentos a serem discutidos e definidos
para compor o POP.

Outrossim, em que pese a reducdo da forca de trabalho na Ouvidoria, os impactos dos resultados
obtidos apés a criacdo do POP foram flagrantemente perceptiveis, podendo ser destacados os seguintes:

v" Reducgdo do tempo de resposta as manifestac¢des;

v" Eliminac3o das omissdes de respostas as manifestac¢des;

v" Elevac¢3o da satisfacdo dos usudrios quanto a resolutividade das manifestacdes; e
v" Elevac¢3o da satisfacdo do usuario quanto ao atendimento da Ouvidoria.

Em 2020, deu-se inicio a revisdao do documento, para promover todas as atualizacdes necessarias
que foram identificadas e, mais uma vez, optou-se em privilegiar a participacdo de toda a equipe da
Ouvidoria, prezando pela qualidade dos debates internos, dentro de um tempo razoavel para descrever,
discutir e definir as novas insercées no POP. Nesse periodo, houve uma forte atualizacdo decorrente dos
mapeamentos de fluxos que precisaram ser adaptados em virtude das alteracGes legislativas e das
customizacgOes apresentadas na Plataforma Fala.BR.

Verifica-se, portanto, que aimplementagdo da primeira versdo do POP na Ouvidoria do Mapa teve
um impacto bastante satisfatério, pois foi possivel aferir que o procedimento atingiu a sua principal
finalidade, qual seja, a padronizacdo do fluxo de atendimento as manifestacdes de ouvidoria, eliminando
as subjetividades e, com isso, impactando positivamente na melhoria do tempo de resposta as demandas,
e na satisfacdo do usuario quanto a qualidade do servico prestado pela Ouvidoria e a resolutividade das
demandas.

Além disso, foi possivel perceber outros impactos positivos advindos da implementag¢do do POP,
gue mostrou significativamente o seu valor e importancia na melhoria dos processos e na orientagao
daqueles que, de certa forma, ndo tinham experiéncia com as atividades de Ouvidoria, possibilitando a
padronizagdo dos trabalhos internos. Dentre os beneficios, podemos destacar:

v" Reducdo da varia¢cdo nos processos; v Elevacio do rendimento de servico;

v’ Facilidade no treinamento de pessoal; v" Melhoria no atendimento aos usuarios

v’ Capacitacio do profissional de ouvidoria; do servigo publico interno e externo;

v" Reducdo do tempo de atendimento das v/ Padronizacdo na linguagem  dos
demandas; profissionais de Ouvidoria;

v" Reduc¢do nas chances de falha nos v Aumento da previsibilidade nos
processos; processos tornando-os mais

v Melhoria na qualidade dos servicos consistentes;
prestados pelos profissionais da v Minimizacdo prévia dos riscos em
Ouvidoria; decorréncias de seus impactos.

Isto posto, conclui-se que o POP é uma ferramenta indispensdvel para a administracdo publica, e o
tempo dispensado para a sua produgdo e implementacgdo torna-se irrelevante frente as melhorias nos
resultados apresentados, sendo evidenciadas em nossos relatérios gerenciais, bem como nos indicadores
fornecidos pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unido (CGU), disponiveis no Painel
Resolveu? (http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm).



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

3) Relevancia da pratica (Limite de duas paginas)

E inegdvel que a implementagdo do POP possibilitou a padronizagdo dos procedimentos, a partir
da criacdo de fluxos estabelecidos em consonancia com as diretrizes dispostas em normativos que
definem o adequado tratamento das manifestacdes de ouvidoria.

Dessa forma, acreditamos que a relevancia da pratica apresentada pode ser avaliada levando-se
em consideracdo o éxito obtido pela Ouvidoria, uma vez que sua efetivagdo resultou em melhorias na
metodologia utilizada no tratamento das demandas, refletindo na satisfacdo do usudrio do servico
publico, demonstrada a partir da pesquisa de satisfacdo realizada pela Ouvidoria — Geral da Unido (OGU)
por meio da Plataforma Fala.BR.

Esses procedimentos contribuiram positivamente na eficiéncia dos processos gerenciados pela
unidade, impactando satisfatoriamente na presta¢do dos servicos, dando maior credibilidade a Ouvidoria.

3.1) Criatividade e inovagdo

Nao identificamos procedimento semelhante que utilize uma abordagem mais detalhada para a
analise e tratamento de manifestacdes, que reforca a gestdo e permite a Ouvidoria desenvolver um
verdadeiro “modelo operacional padrao”.

Partindo de uma visdo minuciosa, de forma didatica e com linguagem simples, a Ouvidoria reuniu
dados e produziu informacgdes estratégicas para melhorar a eficiéncia do tempo de resposta e o controle
de qualidade na prestacdo do servico, para que as demandas fossem atendidas de forma mais efetiva.

Por ter um carater inovador, o POP garante que a Ouvidoria possa alinhar fluxos ja utilizados na
rotina da equipe, direcionando as manifestagdes com maior qualidade e objetividade, além de solucionar
um elevado nimero de manifestagées em menor tempo.

Portanto, entendemos que a utilizacdo do POP representa um incremento capaz de orientar aces
primarias e prioritdrias, facilitando a andlise e o controle das manifestacGes, garantindo tomadas de
decisdes mais objetivas com base na necessidade da demanda, além de inovar na melhoria dos processos
internos e na qualidade dos servigos prestados.

3.2) Custo-beneficio

A Ouvidoria/Mapa ndo utilizou qualquer recurso financeiro na elaboracdo e implementacéo do
POP, ndo havendo custos administrativos, tampouco contratacdo de consultoria para produzi-lo.
Podemos dizer que o tempo e esforgo dos servidores e colaboradores da unidade foram os maiores custos
para a confecgao do documento, que o fizeram utilizando ferramentas gratuitas ou ja disponibilizadas
pelo Orgdo.

Em relagcdo aos beneficios, o POP proporcionou maior engajamento e participa¢do da equipe,
melhorando o tempo de atendimento das manifestages. Além disso, a solucdo desenvolvida trouxe para
a Ouvidoria condigOes de avaliar e promover melhorias nos tramites internos, visando sempre a economia
de tempo para analise.

3.3) Impactos da iniciativa/contribui¢do para a efetividade

Podemos verificar que uma mdo de obra qualificada garante uma adequada andlise das
manifestagcGes, menor tempo gasto para atendé-las e maior nivel de satisfacdo do usuario.

Conforme apresentam os dados no Painel Resolveu, os resultados sdo absolutamente relevantes
para a Ouvidoria, que sempre busca exceléncia no desempenho, garantindo, assim, o cumprimento de
seus objetivos estratégicos.



Diante disso, destacamos alguns dados comparativos que demonstram o desempenho da
Ouvidoria/Mapa, anterior, durante e posterior da aplicabilidade do POP:

Tempo de Resposta: Verifica-se que no periodo posterior a implantacdo do POP houve reducdo de
214,37% do tempo médio de respostas as manifestagdes, sendo todas respondidas dentro do prazo

estabelecido.

Periodo de 01/01/2018 4 31/12/2018 - Anterior Periodo de 09/01/2019 4 31/09/2019 - Durante Periodo de 01/10/2019 3 01/10/2020 - Posterior

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

Pesquisa de Satisfacdo: Verifica-se nas telas apresentadas em (Anexo — Il), que apds o periodo da
aplicabilidade do POP, houve um aumento de 367% da participagdo do usudrio nas respostas a pesquisa
de satisfagdo em comparacdo ao periodo anterior. A pesquisa avaliou a satisfacdo do usudrio em relacdo
a Resolutividade e a Satisfagdo da Ouvidoria, apontando um aumento de 35% e 59%, respectivamente.

Dessa forma, as praticas aqui relatadas geram valor tanto para o usuario do servico publico quanto
para o préprio Orgdo, tendo em vista que os usudrios beneficiam-se diretamente de uma reducio
significativa do tempo de resposta das manifestaces, sendo atendido com mais celeridade, o que gera
maior participacdo social para a avaliagdo do servico.

Além de gerar maior eficiéncia na presta¢do do servigo publico, o POP tem como propdsito dar
maior agilidade e padronizagdao nos servigos, sugerindo melhores praticas, podendo-se corrigir ou criar
eventuais fluxos internos.

Por fim, deve-se destacar que a partir da implementag¢ao do POP foi possivel criar mecanismos
para diagnosticar os principais problemas relacionadas as manifesta¢es dos usuarios, bem como permitir
gue a unidade de Ouvidoria aponte solug¢Ges aos problemas coletivos.

Nesse contexto, desde o més de julho/2020 a Ouvidoria apresenta as areas técnicas do Mapa
diagndsticos dos principais problemas identificados a partir das manifestacdes registradas pelos usudrios,
por meio de um documento identificado como INFORME, abordando o papel da Ouvidoria, o objetivo do
tema apresentado, os dados quantitativos ou recortes dos casos concretos e, por fim, a sugestdo da
solucdo para o problema detectado, conforme (Anexo — Il

3.4) Simplicidade e Replicabilidade

Por fim, o POP é estruturado em um formato simples, implementando boas praticas com o
objetivo de qualificar a equipe da Ouvidoria, garantindo uma analise adequada das manifestacdes, de
forma a otimizar o tempo gasto para o atendimento, podendo ser facilmente replicado ou adaptado por
outros 6rgdos ou esferas do Governo, em especial aqueles voltados ao atendimento publico interno e
externo.
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1. FINALIDADE DO DOCUMENTO

Padronizar o fluxo de atendimento e tratamento de manifestacbes de ouvidoria,
observando as diretrizes legais, a fim de assegurar o exercicio da cidadania participativa
e a adequada prestagao dos servicos publicos ofertados pelo Mapa.

Este POP foi estruturado considerando as manifestacbes cadastradas e recebidas no
Fala.BR, além daquelas que sdo recepcionadas nos demais canais disponibilizados pela

Ouvidoria, e levadas a cadastro na referida plataforma.

2. ESTRUTURACAO E ORGANIZACAO

E composta pelo arcabouco legal relacionado com o servico de ouvidoria, fluxos de
manifestagdes e orientacdes especificas para o tratamento das demandas no ambito do
Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento - MAPA.

3. RESPONSAVEIS

A responsabilidade pela gestdo e manutencdo é compartilhada entre o Ouvidor do Mapa,
como gestor da Unidade, o Chefe de Divisdo de Gestdo e Acompanhamento de
Manifestacoes, o Chefe do Servico de Apoio Técnico e o Chefe do Servico de Apoio
Operacional.

4. DIRETRIZES E PRINCIPIOS DO POP

As diretrizes observadas neste POP pautam-se naquelas descritas no art. 5° da Lei n°.
13.460, de 2017. Ademais, nortearam a elaboracdo deste documento os principios da
efetividade e da celeridade, visando a resolucdo das manifestacdes dos usuarios no
menor espago de tempo possivel, além daqueles insculpidos na Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil, quais sejam: legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia.



https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/SelecionarTipoManifestacao.aspx?ReturnUrl=%2fManifestacao%2fGerenciarManifestacaoServidor.aspx

5. TERMOS USUAIS
Para efeitos deste POP, considera-se as seguintes definices:

e Administracdao Publica: 6rgdo ou entidade integrante da administracdo publica de
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, a
Advocacia Publica e a Defensoria Publica;

e Agente Publico: quem exerce cargo, emprego ou funcdo publica, de natureza civil ou
militar, ainda que transitoriamente ou sem remuneracao;

e Cargo Publico: é o conjunto de atribuicdes e responsabilidades previstas na estrutura
organizacional que devem ser cometidas a um servidor;

e Autoridade: o servidor ou agente publico dotado de poder de deciséo;

e Area Técnica Responsavel: sio os Orgdos de Assessoramento & Ministra, os Orgaos
Singulares, as Coordenacdes-Gerais, as Divisdes, os Departamentos, os Servicos, as
Superintendéncias Federais e as areas de natureza similar que possuam competéncia
sobre o assunto objeto da manifestacao;

¢ Unidade de Ouvidoria: unidades administrativas responsaveis pelo acompanhamento e

tratamento das manifestacdes dos usuarios de servigos publicos prestados pelos 6rgaos
e entidades;

e Usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou potencialmente,
de servigo publico;

e Titular: pessoa natural a quem se referem os dados pessoais que sao objeto de
tratamento;

e Consentimento: manifestacao livre, informada e inequivoca pela qual o titular concorda
com o tratamento de seus dados pessoais para uma finalidade determinada;

e Dado Anonimizado: dado relativo a titular que ndo possa ser identificado, considerando
a utilizacdo de meios técnicos razoaveis e disponiveis na ocasido de seu tratamento;

e Pseudonimizagao: tratamento por meio do qual um dado deixa de poder ser associado,
direta ou indiretamente, a um individuo, senao pelo uso de informacao adicional mantida
separadamente pelo controlador em ambiente controlado e seguro, nos termos do §4°
do art. 13 da Lei n°® 13.709, de2018;

1ht'nt)://www.olanalto.qovbr/ccivil 03/leis/I8112cons.htm; http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ Ato2019-2022/2019/Lei/L13869.htm#art44;

http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/I13460.htm; https://www2.camara.leg.br/legin/fed/lei/1999/lei-9784-29-janeiro-1999; https://www.in.gov.br/materia/-
/asset_publisher/KujrwOTZC2Mb/content/id/27128217/do1-2018-06-25-instrucao-normativa-n-5-de-18-de-junho-de-2018-27128190;

http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/L13709.htm; https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/decreto-n-10.153-de-3-de-dezembro-de-2019-231274119;
http://www.planalto.gov.br/cciviL 03/ Ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm.
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Certificacdo de Identidade: procedimento de conferéncia de identidade do
manifestante por meio de documento de identificacao valido;

Dado Pessoal: informacao relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel;

Dado Pessoal Sensivel: dado pessoal sobre origem racial ou étnica, conviccao religiosa,
opinido politica, filiagdo a sindicato ou a organizacao de carater religioso, filosofico ou
politico, dado referente a salde ou a vida sexual, dado genético ou biométrico, quando
vinculado a uma pessoa natural;

Manifestacao: reclamacdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos
de usuarios que tenham como objeto a prestagdo de servigos publicos e a conduta de
agentes publicos na prestacao e fiscalizagdo de tais servicos;

Reclamacgao: demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestagdo de servico publico;

Dentincia: comunicagdo de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solu¢do dependa
da atuacdo dos 6rgaos apuratorios competentes;

Elogio: demonstracao de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo oferecido ou
atendimento recebido;

Sugestdo: apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pela Administragcdo Publica federal;

Solicitacio de Providéncias: pedido para adocdo de providéncias por parte da
Administracao;

Comunicacao de Irregularidade: Informagdes de origem an6nima que comunicam
irregularidades ou ilicitos com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade;

Linguagem Cidada: linguagem simples, clara, concisa e objetiva, que considera o
contexto sociocultural do usuério, de forma a facilitar a comunicacdo e o mutuo
entendimento;

Identificacao: qualquer elemento de informacdo que permita a individualizacdo de
pessoa fisica ou juridica; e

Decisao Administrativa Final: ato administrativo mediante o qual o 6rgédo ou a entidade
publica manifesta-se acerca da procedéncia ou improcedéncia da manifestacdo,
apresentando solugdo ou comunicando a impossibilidade de seu atendimento.



6. EXECUTANTES
A execucgdo do POP é compartilhada entre a Divisao de Gestdao e Acompanhamento das

Manifestacdes, o Servigo de Apoio Técnico, Servico de Apoio Operacional e a equipe de
atendimento da ouvidoria.

7. CONHECIMENTOS NECESSARIOS

Conhecimentos basicos de informatica, analise e interpretacdo de textos e planilhas,
criacdo e edicdo de arquivos em PDF, Excel, Word, graficos e dados estatisticos.

8. RECURSOS NECESSARIOS

Estacdo de trabalho completa, contendo computadores, telefones e impressora; perfil de
acesso aos sistemas, rede do Mapa, e-mail institucional e ferramentas operacionais.



9. LEGISLACAO RELACIONADA

e Lein®13.709/2018, dispde sobre a protecdo de dados pessoais — LGPD, redacao dada pela
Lei 13.853/2019.

e Lein®13.460/2017, dispde sobre a participagado, protecao e defesa dos direitos do usuario

dos servicos publicos da administragao publica.
e Decreto n®10.253/2020, aprova a Estrutura Regimental do Mapa.

e Decreto n° 9.492/2018, regulamenta a Lei n°® 13.460/2017, e especifica os tipos de
manifestagdes que podem ser feitas pelo usuario do servico publico.

e Decreto n°® 9.094/2017, dispbGe sobre a participacdo do usuario de servicos publicos nos

processos de simplificacdo e desburocratizacdo de servigos.
e Portaria n® 1.879/2017, estabelece o fluxo interno para tratamento de denulncias no ambito

do Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento — Mapa.
e Portaria n° 1.370/2018, institui os canais de recebimento de denuncias realizadas por

empresas fiscalizadas pelo Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento — Mapa, que
envolva atos de corrupcao praticados por agentes publicos.
e Instrucao Normativa n°® 05/2018, estabelece orientacdes para a atuacdo das unidades de

ouvidoria do Poder Executivo federal para o exercicio das competéncias definidas pelos capitulos
Il e IV da Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017.
e Instrucao Normativa Conjunta do MPDG-CGU n° 1/2018, estabelece os procedimentos

relativos as solicitacoes de simplificacdo de servigos publicos, a serem efetivadas por meio de
formulario denominado “Simplifique!”.

e Instrucdo Normativa n® 15/2018 da CGU, institui o Programa de Melhoria Continuada das
Ouvidorias do Poder Executivo Federal - PROMOUV.

e Instrucdo Normativa n® 18/2018 da CGU, estabelece a adocdo do Sistema Informatizado de

Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV), como plataforma Unica de recebimento de
manifestagcdes de ouvidoria, nos termos do art. 16 do Decreto n® 9.492, de 2018.
e Instrucao Normativa n® 19/2018 da CGU, estabelece as regras para recebimento exclusivo de

manifestagdes de ouvidoria por meio das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal.
e Resolucao n® 03/2019 da CGU, aprova as medidas gerais de salvaguarda a Identidade de

Denunciantes.
e Portaria n® 147/2020, aprova as normas e procedimentos para o fluxo de pedidos de acesso

a informacdo no ambito do Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento — Mapa.

10
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http://www.in.gov.br/web/dou/-/instrucao-normativa-conjunta-n-1-de-12-de-janeiro-de-2018-1823607?inheritRedirect=true
http://ouvidorias.gov.br/ouvidorias/legislacao/in/sei_cgu-0927110-instrucao-normativa.pdf
http://www.in.gov.br/materia/-/asset_publisher/Kujrw0TZC2Mb/content/id/53496164/do1-2018-12-05-instrucao-normativa-n-18-de-3-de-dezembro-de-2018-53495866
http://www.in.gov.br/materia/-/asset_publisher/Kujrw0TZC2Mb/content/id/53496156/do1-2018-12-05-instrucao-normativa-n-19-de-3-de-dezembro-de-2018-53495863
https://www.in.gov.br/materia/-/asset_publisher/Kujrw0TZC2Mb/content/id/66545658/do1-2019-03-12-resolucao-n-3-de-11-de-marco-de-2019-66545365

10. CANAIS DE COMUNICAGCAO DA OUVIDORIA

Os canais disponibilizados pela Ouvidoria sao:

e EXCLUSIVO PARA O CIDADAO:

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao - Fala.BR

https://falabr.cgu.gov.br/
E-mail
ouvidoria@agricultura.gov.br

Correspondéncia e presencial
@ Ministério da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento — Mapa/Ouvidoria

Esplanada dos Ministérios, Edificio Sede, Bloco D, 2° Andar, Sala 245, CEP

70.043-900 - Brasilia — Distrito Federal

e EXCLUSIVO PARA EMPRESAS FISCALIZADAS PELO MAPA

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

@ WhatsApp
(61) 99696-1912

O atendimento da Ouvidoria funciona de segunda a sexta-feira, das 08:00 as 18:00 horas.

11
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11. FLUXO DO PROCESSO

A representagdo do fluxo de tratamento das demandas oriundas da Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR) tem como objetivo facilitar o
entendimento do profissional da ouvidoria. Este fluxo é alimentado a partir das manifestagcdes
apresentadas pelos usuarios do servigo publico, que se manifestam por meio do Fala.BR, e
pelos demais canais disponibilizados pela Ouvidoria do Mapa, sendo essas levadas a cadastro

na referida plataforma.

12. DO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

Para tratamento das manifestacdes, os profissionais da ouvidoria deverdo observar
atentamente as fases representadas no fluxograma, desde o processo inicial com o devido
cadastro na Plataforma Fala.BR, passando pela analise, tramitagdo a area técnica responsavel
e, por fim, chegando a conclusdao das demandas, com o envio da resposta ao usuario do

servico publico.

A seguir apresentaremos detalhadamente os procedimentos a serem seguidos em cada fase:
FASE - 1. Recebimento da manifestacao na plataforma Fala.BR: Realizar consulta na
pagina inicial do Fala.BR, a fim de verificar as manifestacdes que foram registradas pelo

usuario, selecionando o periodo desejado e, apds, analisa-las individualmente.

FASE - 2. Analise prévia da manifestacao no Fala.BR: Realizar a leitura da manifestacao na

integra, bem como dos seus anexos, quando apresentados, observando os seguintes itens:

10



O assunto condiz

Prosseguir para o préximo

Alterar a classificacdo no

com a | item. Fala.BR, observando as
classificacao  da definicdes constantes no
manifestacao? Decreto n° 9.492/2018.

O assunto faz | Prosseguir para o proximo | Transferir a manifestacdo
mengao as | item. via Fala.BR para a ouvidoria

competéncias do

Mapa?

do 6rgdo competente. Nos
casos de denuncia, deve-
se, preliminarmente, pedir
o consentimento  do
demandante. Em havendo
negagdo ou auséncia de
resposta, sera realizado o
procedimento de
“pseudonimizacao”,  por
meio do recurso “extrato”
disponibilizado pelo
Fala.BR, para, entdo, ser
transmitida a ouvidoria

competente.

O assunto da
manifestacao

trata-se de um
pedido de acesso

a informacao?

Consultar a equipe do SIC,
através de e-mail,
informando o nimero do
NUP e o texto da
manifestacdo, de forma a
certificar-se quanto ao
adequado tratamento.
ApOs o retorno desse e-
mail, proceder com a

reclassificacdo da demanda

Prosseguir para o préoximo

item.

11



para pedido de acesso a

informacao.

A demanda trata-
se de
manifestacdo de
ouvidoria,
conforme 0s
termos da

Lei n® 13.460, de
26 de junho de

20177

Prosseguir para o item 6.

Analisar o conteldo da
demanda e verificar

de

se

trata Consulta ou
Requerimento,
prosseguindo com
resposta conclusiva,
informando o canal correto
para encaminhamento da

referida demanda.

A demanda trata- | Ndo serdo consideradas | Prosseguir para o proximo
se de | como manifestacdo de | item.
representagao ouvidoria, nos termos da
funcional ou | Lei n°® 13460, de 26 de
representagoes junho de 2017.
oficiadas por | Deverdao ser direcionadas
orgaos ou | ao e-mail do protocolo,
entidades sugerindo-se o}
publicas da | encaminhamento a
federacao? unidade responsavel pelo
assunto.
Ha materialidade | Prosseguir para o préoximo | Pedir complementagao

e elementos
minimos quanto
ao objeto

apresentado, que
possibilite a

unidade técnica

item.

quando a manifestagao for

identificada. Tratando-se
de manifestacdo
cadastrada de forma
anonima, podera

preliminarmente consultar

a area técnica responsavel
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alcancar o
objetivo que se
fundamenta a

manifestacao?

sobre a possibilidade de
responder a demanda com

os elementos que foram

apresentados. Quando
constatado que a
demanda ndo  possui

nenhum elemento minimo,
encerrar a manifestacao
justificando a
impossibilidade de

prosseguimento.

Existem

elementos como
nome e citacdes
na descricado do
texto da
manifestagdo que
possibilite a
identificacao
pessoal do

demandante?

Realizar o processo de

“pseudonimizacao”,

“anonimizagao”, e/ou
“extrato” dos  nomes,
palavras e textos que
possam identificar o

manifestante, com excecao

dos casos em que a
identificacao seja
indispensavel para
atendimento da

manifestagdo, a exemplo

Prosseguir para o préximo

item.

das solicitacbes de
providéncias e
reclamacoes.
O  demandante | Proceder com o | Prosseguir para o proximo

registrou nova
manifestacdo com
teor idéntico

nesta

encerramento da demanda

no Fala.BR por duplicidade.

item.

13



Ouvidoria, para
qual exista
processo em
andamento?

8.1 O  demandante | Proceder com a juntada da | Prosseguir para o proximo
registrou nova | nova manifestacdo nos | item.
manifestacdo com | autos em andamento, ato
teor semelhante | continuo, encerrar  a
nesta Ouvidoria, | referida  demanda  no
para qual exista | Fala.BR, comunicando ao
processo em | demandante que o
andamento? acompanhamento da

manifestagdo se dara por
meio da primeira demanda
registrada.

8.2 A manifestacdo | Proceder com a autuagdo | Prosseguir para o proximo
possui teor | de novo processo, | item.
semelhante/idénti | relacionando-o aos autos
co ao de demanda | em andamento, e descrever
ja registrada nesta | no despacho que se trata
Ouvidoria  para | de manifestacao
qual exista | semelhante/idéntica,
processo em | porém com demandantes
andamento, distintos.
porém com
demandantes
distintos?

9 O assunto da | Prosseguir para o topico Retornar para o Item 4.

manifestacao
envolve

irregularidade

16 (Demandas envolvendo
irregularidades cometidas
por agentes publicos do

Mapa).
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cometida por

agente publico

do Mapa?
10 O assunto da | Prosseguir para o tépico Retornar para o Item 4.
manifestagdo 16 (Demandas envolvendo
configura  casos | irregularidades cometidas
de nepotismo | por agentes publicos do
envolvendo Mapa).
agente publico
do Mapa?
11 O assunto da | Prosseguir para o tépico Retornar para o Item 4.
manifestagdo 16.3. A demanda seguira o
trata de corrupgao | fluxo estabelecido,
sistémica, podendo o Corregedor-
envolvendo varios | Geral do Mapa convocar o
agentes publicos | Grupo de Tratamento de
do Mapa? Denuncias - GTD para
tratar do tema.
12 O assunto da | Prosseguir para o topico 16 | Retornar para o Item 4.

manifestacdo esta

relacionado a
conflito de
interesse
envolvendo

agente publico

do Mapa?

(Demandas envolvendo
irregularidades cometidas
por agentes publicos do

Mapa.)
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FASE - 3. Cadastro da Manifestacio no Sistema SEI: Realizada a analise prévia da

manifestagdo no Fala.BR, autuar processo no Sistema Eletronico de Informagdes (SEI), incluindo

a

manifestacdo, sem os dados de identificacdio do manifestante, para preparagdo do

encaminhamento a area técnica responsavel, vejamos:

Ao iniciar o processo, deverdo preencher os seguintes campos obrigatoriamente:
Escolher o tipo de processo correspondente a manifestacao;
Classificacao por Assuntos: 002 — Atendimento ao Cidadéao;
Interessados: Ouvidoria/Mapa;

Nivel de Acesso: Restrito (Documento Preparatério (Art. 7°, § 3°, da Lei n® 12.527/2011);

Todo processo devera ser autuado de forma restrita, com excecdo dos processos que haja
necessidade de duplo encaminhamento, cujo conteudo contenha irregularidades
praticadas por agentes publicos e necessite de uma providéncia administrativa por parte
da unidade técnica do Mapa. Esses serdo autuados de forma sigilosa;

O processo devera conter o espelho da demanda extraido do Fala.BR, renomeado de
acordo com o tipo de manifestagado, a exemplo: Manifestagdo NUP XXXXX XXXXXX/XXXX-
XX, e os respectivos anexos renomeados como ANEXO [, ANEXO II., quando for
apresentado, devendo sempre pseudonimizar os dados de identificacdo do manifestante,
tanto no espelho da demanda quanto em seus anexos, com excessdao dos casos em que 0s
dados do demandante sejam indispensaveis para o tratamento da manifestacao;

O despacho devera ser de acordo com o tipo de manifestacao, fazendo as adaptagdes
necessarias, tais como: especificar no cabecalho o nome e sigla da area técnica responsavel,
incluir o NUP no campo especifico, referenciar os anexos de acordo com os nimeros do
documento e informar o prazo de atendimento da manifestagdo, que serdo de 20 dias,
contados a partir da data do encaminhamento.

FASE - 4. Preenchimento da Planilha de Controle — Pasta na Rede: Para cada manifestacao

tratada atualizar a referida planilha, preenchendo todos os campos disponiveis, sendo de suma

importancia para fins de relatérios e consulta de dados precisos, ndo apresentados por outras

fontes. Vejamos:

e Devera constar todas as manifestagdes cadastradas sem exce¢des, desde aquelas
que foram encaminhadas para a area técnica; as transferidas para outras unidades
de ouvidoria; as encerradas por falta de materialidade; os pedidos de

16



complementacdo ao demandante; as manifestacdes em duplicidades, entre outras;

e A planilha segue um padrdo que devera ser respeitado durante o preenchimento,
evitando embaracar o controle e a finalidade;

e A responsabilidade pela atualizacao fica por conta daquele apontado na planilha
diaria como responsavel pelo tratamento da manifestacdo, ndo dispensando as
manifestagdes que chegam no dia a dia, tais como: presencial; e-mail; telefone;
carta e WhatsApp, as quais deverao ser incluidas pelo profissional da ouvidoria que
estd realizando o atendimento, evitando, assim, divergéncia nos dados em
comparagao entre o sistema e a planilha;

¢ Quando a demanda retornar a Ouvidoria com a resposta da area técnica, devera
ser alterado na planilha o nome da area que respondeu a demanda, o status atual,
e acrescentado o resultado final gerado, ou seja, procedente ou improcedente.

FASE - 5. Acompanhamento da manifestacdo quanto ao vencimento dos prazos nos
sistemas Fala.BR e SEI: Acompanhar as manifestacdes que permanecem abertas nos Sistemas
Fala.BR e SEI, as quais extrapolam o prazo de 30 dias sem o devido posicionamento da area,
seja através da transmissdo de resposta conclusiva ou justificativa de prorrogacéo de prazo,
conforme estabelece a IN n° 5 de 2018 da OGU, observando as orientacdes a seguir:

e Consultar as manifestaces diariamente no Fala.BR, cujo prazo de vencimento para
o oferecimento de resposta ultrapasse os 30 dias previstos;

e Abrir as manifestagdes em atraso no SEI, e verificar se ja existe resposta parcial ou
conclusiva da area técnica que possibilite o encerramento da demanda no Fala.BR;

e Apds realizada a analise no SEI, transmitir ao demandante via Fala.BR o
posicionamento que a area apresentou, ou o modelo padrdo de resposta
intermediaria contendo a justificativa do pedido de prorrogagéao;

e Realizar cobranga das manifestagdes em atraso, utilizando o modelo de despacho

de cobranca de 20 dias e ou 40 dias, conforme o caso, devendo nesse ultimo caso
ser direcionado a cobranca a autoridade hierarquicamente superior.
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FASE - 6. Acompanhamento das manifestacoes complementadas pelo demandante no

Fala.BR e SEI: Acompanhar as manifestacdes complementadas pelo demandante dentro do

periodo de 20 dias, devendo proceder da seguinte forma:

Cada profissional da ouvidoria ficara responsavel pelo controle e
acompanhamento das manifestacdes que tiveram necessidade de serem
complementadas;

O controle deve ser realizado na Planilha de “"Controle de Demandas”, sendo
destacado com a cor especifica utilizada por cada profissional da ouvidoria no
registro da demanda na planilha, respeitando e incluindo a data limite oferecida
pelo sistema Fala.BR para a complementacgao;

Dentro do prazo de 20 dias estipulados pelo sistema Fala.BR, o profissional da
ouvidoria passara a acompanhar as manifesta¢des, devendo identificar aquelas que
ja foram complementadas pelo demandante e, posteriormente, seguir para o
tratamento;

Passado o prazo de 20 dias do pedido de complementacao, e caso o cidaddo ndo
responda com as informagdes solicitadas, o sistema Fala.BR arquivara a
manifestacdo automaticamente;

Diante do arquivamento automatico, deve-se reanalisar o conteudo da
manifestacdo, de modo a consultar preliminarmente a area técnica responsavel
sobre a possibilidade de atendimento da demanda com os dados que foram
apresentados pelo usuario, antes de proceder com o seu arquivamento definitivo.

FASE - 7. Apresentacao de resposta da area técnica no Sistema SEIL: O responsavel pelo

tratamento das respostas advindas da area técnica responsavel, observara algumas

possibilidades que poderdo surgir. Vejamos:

Resposta Conclusiva — devera conter informacdes claras e objetivas, compativeis
com o que fora alegado na manifestagdo do demandante. Caso a resposta seja
divergente em relacdo a manifestacdo, o processo devera ser devolvido a area
técnica mediante despacho da ouvidoria, explicando o motivo da devolugao;

18



Resposta Parcial — podera conter informagdes quanto as providéncias que serao
adotadas, necessidade de estender o prazo para realizagdo da fiscalizagao, dentre
outros apontamentos voltados para as acdes da demanda;

Pedido de Complementacdo - a area apresentara os dados que deverdo ser
complementados para prosseguir no atendimento da demanda, com excecao da
manifestagdo andnima, devendo os profissionais da ouvidoria proceder com a
solicitacdo de complementacao dos dados necessarios;

Assunto que ndo compete a area técnica — a area devolvera o processo a ouvidoria
quando o assunto da manifestacdo nao for correlato com as suas atribuicoes,
podendo sugerir a area técnica responsavel para tratar o determinado assunto,
assim, o responsavel prosseguird com o novo encaminhamento a area técnica
competente;

Resposta — em caso de respostas que contenham informagdes excessivas e/ou
técnicas além da necessidade para o atendimento da demanda, ou que ndo se
apresentem em liguagem cidadd, dever-se-a requerer informacdes a area técnica
responsavel sobre o conteddo que podera ser transmitido ao demandante;

Espelho da Resposta Conclusiva — Ao receber o processo com a resposta
conclusiva da area técnica responsavel, analisa-la e posteriormente responder ao
cidaddo no Fala.BR. Em seguida, gerar o espelho da manifestacao para inclusdo no
processo e conclusdo na ouvidoria (SEI), observando se consta no teor da
manifestacdo algum dado que possa identificar o cidaddo, devendo, nesses casos,
obliterar ou retirar a informacao.
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13. TIPOS DE MANIFESTACOES DE OUVIDORIA
13.1 RECLAMACAO

A reclamacao, via de regra, demonstrara uma insatisfacao relativa a prestagdo de servicos
publicos no Mapa e a conduta de seus agentes publicos na prestacéo e na fiscalizagdo
desses servicos. Podera, ainda, apresentar um descontentamento em relagdo a qualidade
de produtos que sdo fiscalizados pelo Mapa. O Usuario expressa desagrado com um
servico prestado na forma de critica ou opinido desfavoravel.? Nesse sentido, quando for
recebida reclamacao na ouvidoria, deverao ser seguidas as orientacdes abaixo:

e No caso especifico da reclamacdo, devera ser identificado, preliminarmente, se a
matéria é de competéncia do Mapa e, caso nao seja, encaminhar via Fala.BR para
a ouvidoria correspondente, considerando a manifestacdo como encerrada;

e Antes de encaminhar a area técnica responsavel, devera ser realizada a
obliteragcdo dos dados que possibilitem a identificacdo do cidadao que realizou a
reclamacao, tanto no espelho da manifestacao, quanto nos anexos. Exceto nos
casos em que a identificacdo do cidadao seja imprescindivel para o atendimento
da demanda;

o E obrigatdria a consulta no Fala.BR utilizando os filtros disponibilizados pelo
sistema, para que seja idendificado se o assunto tratado na demanda ja esta
sendo tratado em outra demanda ou se ja teve passagem pela ouvidoria,
auxiliando, dessa forma, na identificagdo de possiveis manifestacbes em
duplicidade, que deverao ser encerradas; ou entao, demandas com assuntos
semelhantes, de mesmo demandante, que possam ser atribuidas no mesmo
processo que encontra-se em apuragao pela area técnica;

¢ Identificado que a reclamacao ndo apresenta as informac¢des minimas, devera ser
solicitada a complementacdo das informacdes ao demandante, via Fala.BR,
observado os critérios do item 15 deste POP;

e Certificado que a reclamacao é de competéncia desta Pasta e caso possua os
indicios minimos de materialidade, deve-se tramitar a demanda atendendo a
especificacdo do fluxo descrito abaixo:

2http://www.planalto.gov.br/cciviL_03/ Ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm.
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13.2 ELOGIO

O elogio apresenta-se como uma demonstragdo de reconhecimento, agradecimento ou
satisfacdo sobre o servico publico prestado ou o atendimento recebido no ambito do
Mapa®. Quando a manifestacio recebida se tratar de elogio, devera ser identificado se a
demanda esta relacionada ao servico prestado de modo geral ou especificamente ao
atendimento prestado por um agente ou servidor publico, e seguir as seguintes
orientacdes:

e No caso especifico do elogio, deverd observar se o servico prestado ou
agente/servidor publico estdo relacionados ao Mapa, e, caso ndo estejam, devera
encaminhar, via Fala.BR, para a ouvidoria correspondente, considerando a
manifestacdo como encerrada;

e Antes de encaminhar a area técnica responsavel, devera ser realizada a
obliteracdo dos dados que possibilitem a identificacdo do cidaddo que realizou o
elogio, tanto no espelho da manifestagdo, quanto nos anexos. Exceto nos casos
em que a identificacdo do cidaddo seja imprescindivel para o atendimento da
demanda;

e (Caso identificado que o elogio se relaciona ao servico prestado ou
agente/servidor publico do Mapa, mas nao apresenta as informagdes minimas,
devera ser solicitada a complementa¢do das informacdes ao demandante, via
Fala.BR, observando os critérios do item 15 deste POP;

e Identificado que o elogio é de competéncia do Mapa, e que possui os elementos
necessarios para encaminhamento, deve-se tramitar a demanda a area técnica
responsavel, devendo encerra-la no Fala.BR com resposta conclusiva ao cidadao
demandante, informando que o elogio foi encaminhado ao servidor que prestou
o servico, bem como a sua chefia imeditada;

¢ O encaminhamento devera atender a especificacdo do fluxo descrito abaixo:

3http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ Ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm
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13.3 SUGESTAO

Em sua maioria, a sugestao apresenta-se como uma ideia ou formulacao de proposta de
aprimoramento de servicos publicos prestados pelo Mapa, ou seja, apresenta-se como
uma tentativa de contribuicdo individual ou coletiva para o aperfeicoamento de politica,
norma, padrdo, procedimento, decisdo, ato do 6rgdo ou servico publico prestado®.
Deverdo seguir as seguintes orientacdes quanto a sugestao recebida nesta ouvidoria:

e No caso especifico de sugestdo, devera observar se o tema proposto se relaciona
as competéncias do Mapa, caso ndo seja, devera encaminhar, via Fala.BR, para a
ouvidoria de competéncia e considerar a manifestacdo como encerrada;

e Antes de encaminhar a area técnica responsavel, deverd ser realizada a
obliteragdo dos dados que possibilitem a identificacdo do cidadao que realizou a
sugestdo, tanto no espelho da manifestacdo, quanto nos anexos. Exceto nos casos
em que a identificagdo do cidaddo seja imprescindivel para o atendimento da
demanda;

o [ obrigatéria a consulta no Fala.BR utilizando os filtros disponibilizados pelo
sistema, para que seja idendificado se o assunto tratado na demanda ja esta
sendo tratado em outra demanda ou se ja teve passagem pela ouvidoria,
auxiliando, dessa forma, na identificagdo de possiveis manifestacbes em
duplicidade, que deverao ser encerradas; ou entao, demandas com assuntos
semelhantes, de mesmo demandante, que possam ser atribuidas no mesmo
processo que encontra-se em analise pela area técnica;

e Identificando que a sugestdo ndo apresenta as informacdes minimas para seu
encaminhamento, devera ser solicitada a complementacado das informacdes, ao
demandante, via Fala.BR, observando os critérios do item 15 deste POP;

e Nos casos onde a sugestdo apresente idéias de criagdes ou melhorias referentes
aos servigos prestados pelo Mapa e tenha todos os elementos que possibilitem
sua analise pela area técnica, devera tramitar a manifestacdo atendendo a
especificacdo do fluxo descrito abaixo:

“http://www.planalto.gov.br/cciviL_03/ Ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm
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13.4 DENUNCIA

Trata-se de uma manifestagdo que indica a pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja
solugdo dependa da atuacdo dos dérgaos apuratorios competentes, a exemplo da
Corregedoria-Geral, Comissdo de Etica, Servico de Fiscalizacdo etc.” Geralmente as
denuncias envolvem a comunicacao de infragdes disciplinares, crimes, praticas de atos
de corrupgdo, ma utilizagdo de recursos publicos ou improbidade adminstrativa que
venham ferir a ética e a legislagao.

No entanto, as denulncias poderdo ainda envolver irregularidades cometidas por
empresas fiscalizadas pelo Mapa e que dependam da atuacao do Servigo de Inspecao
Federal, bem como irregularidades relacionadas a politicas publicas de competéncia do
Mapa.

Nesse topico serdo abordadas somente as orientagdes quanto as denuncias cujo
conteldo verse sobre irregularidades relacionadas a politicas publicas de competéncia
do Mapa, além daquelas que dependam da atuacdo do Servico de Inspegdo Federal, com
excecao das denuncias envolvendo irregularidades praticadas por agentes publicos
do Mapa, que deverado seguir o item 16 deste POP, sobre tratamento de Fluxos
Especiais.

e Em todos os casos, antes de encaminhar a area técnica responsavel, devera ser
realizada a obliteragdo dos dados que possibilitem a identificacdo do cidaddo que
realizou a denuncia, tanto do espelho da manifestacédo, quanto dos anexos.

e Deve-se identificar, preliminarmente, se é matéria de competéncia do Mapa, e,
caso ndo seja, deverd encaminhar via Fala.BR, para a ouvidoria competente e
considerar a manifestagdo como encerrada;

e Antes do encaminhamento da demanda a ouvidoria competente, quando a
denuncia ndo for de competéncia do Mapa, devera ser solicitado, via Fala.BR, o
consentimento do demandante para transferéncia para outra unidade de
ouvidoria. Havendo negacdo ou auséncia de resposta a solicitagdo de
consentimento, sera realizado o processo de “pseudonimizacdo” das informacdes
que possibilitem a identificacdo do autor da manifestagdo, por meio do recurso
"EXTRATO", disponibilizado pelo Fala.BR, para entdo, poder ser tramitada a
ouvidoria competente;

e Devera consultar no Fala.BR, utilizando os filtros disponiveis pelo sistema, para
que seja identificado se o0 assunto que esta sendo tratado ja teve passagem pela
ouvidoria, auxiliando na identificacao de manifestacdes em duplicidade, a serem
encerradas; ou assuntos semelhantes, de mesmo demandante, que possam ser
atribuidas no processo que ja se encontra na area técnica para apuragao;

¢ Identificando que a denuncia ndo apresenta as informacdes minimas, devera ser
solicitada a complementacdo das informacdes ao demandante, via Fala.BR,
observando os critérios do item 15 deste POP;

¢ Nos casos das denuncias de competéncia do Mapa que contenha os elementos
minimos de materialidade e autoria, devera tramitar a manifestacao atendendo a
especificacdo do fluxo descrito abaixo:

Shttp://www.planalto.gov.br/cciviL_03/ Ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm.
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13.5 COMUNICACAO DE IRREGULARIDADE

Trata-se de demanda que contém informagdes de origem andnima, comunicando
irregularidades ou ilicitos com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade, cuja
solucdo dependa da atuacdo dos orgdos apuratérios competentes, a exemplo da
Corregedoria-Geral, Comissdo de Etica, Servico de Fiscalizacdo etc. Geralmente, envolvem a
comunicacao de infragbes disciplinares, crimes, praticas de atos de corrupgao, mé utilizagdo
de recursos publicos ou improbidade adminstrativa que venham ferir a ética e a legislacdo.®

No entanto, as comunicagdes poderdao ainda envolver irregularidades cometidas por
empresas fiscalizadas pelo Mapa e que dependam da atuagdo do Servico de Inspegdo
Federal, bem como irregularidades relacionadas a politicas publicas de competéncia do
Mapa.

Nesse topico serdo abordadas somente as orientagdes quanto as comunicacdes cujo
conteudo verse sobre irregularidades relacionadas a politicas publicas de competéncia do
Mapa, além daquelas que dependam da atuacdo do Servico de Inspecdo Federal, com
excecao das que envolvem irregularidades praticadas por agentes ptiblicos do Mapa,
que deverao seguir o item 16 deste POP, sobre tratamento de Fluxos Especiais.

Deverdo seguir as seguintes orientacbes quanto a apresentacdo da comunicagdo de
irregularidade:

e Caso seja identificado pelo profissional da ouvidoria que no teor da comunicagao
ou nos anexos apresentados contenha informagdes que possibilitem a
identificacdo do demandante, faz-se necessario proceder com a obliteracdo dos
dados, tanto no espelho da manifestacdo, quanto nos anexos. Exceto nos casos
Sm qug a identificacdo contida seja imprescindivel para o tratamento da

emanda;

e Devera consultar no Fala.BR, utilizando os filtros disponiveis pelo sistema, para
que seja identificado se o assunto que esta sendo tratado ja teve passagem pela
ouvidoria, auxiliando na identificacdo de demandas em duplicidade, a serem
encerradas; ou assuntos semelhantes, que possam ser atribuidas no processo que
ja se encontra na area técnica para apuracgao;

e Caso a comunicacao de irregularidade ndo apresente as informa¢des minimas
indispensaveis para proceder com a apuracao, por ser muito genérica e nao
possibilitar a |dent|f|ca(f'éo da irregularidade, ou nao possuir indicios minimos de
materialidade; a manifestacdo devera ser encerrada, por meio de despacho
fundamentado informando os motivos e razdes do arquivamento;

e Existindo duvidas quanto ao arquivamento da manifestacdo, devera,
preliminarmente, entrar em contato com a unidade técnica competente, para
verificar se existe a possibilidade de apuracdo apenas com os elementos
fornecidos na manifestacao;

¢ Nos casos onde a comunicagao seja de competéncia do Mapa e possua todos os
indicativos que confirmem a materialidade, encerra-se a demanda com resposta
conclusiva no Fala.BR, informando o niumero do processo em que esta sendo
tramitada na area técnica competente;

e Devera ser tramitada atendendo a especificacdo do fluxo descrito abaixo:

Shttp://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ Ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm.
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13.6 SOLICITACAO DE PROVIDENCIA

Trata-se de pedido feito pelo usuario dos servicos publicos, para que os 6rgéos e
entidades da administracdo publica federal adotem providéncias sobre determinado
assunto. Deve conter um requerimento de atendimento ou servico, podendo ainda ser
utilizada para comunicar problemas.’

Seguir as orientagdes quanto a solicitacdo de providéncias requerida ao 6rgao, que
devera trazer assunto relacionado a competéncia do Mapa:

e No caso especifico de solicitagdo, deverd observar se o tema proposto se
relaciona com as competéncias desta Pasta, caso ndo seja, devera encaminhar via
Fala.BR para a ouvidoria de competéncia e considerar a manifestagdo como
encerrada;

e Devera consultar no Fala.BR, utilizando os filtros disponiveis pelo sistema, para
que seja identificado se o assunto que esta sendo tratado ja teve passagem pela
ouvidoria, auxiliando na identificacdo de manifestacdes em duplicidade, a serem
encerradas; ou assuntos semelhantes, de mesmo demandante, que possam ser
atribuidas no processo que ja se encontra na area técnica para apuragao;

e Identificando que a solicitacdo nao apresenta as informa¢des minimas, devera
solicitar ao demandante, via Fala.BR, a complementacéo, observando os critérios
do item 15 deste POP;

e Antes de encaminhar a area técnica responsavel, deverd ser realizada a
obliteragdo dos dados que possibilitem a identificagdo do cidadao que realizou a
solicitacao, tanto no espelho da manifestacdo, quanto nos anexos. Exceto nos
casos em que a identificacao do cidadao seja imprescindivel para o atendimento
da demanda;

e E nos casos em que a solicitacdo é de competéncia da Pasta e tem todos os
indicativos que confirmem a materialidade, deve - se tramitar atendendo a
especificacdo do fluxo descrito abaixo:

http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ Ato2015-2018/2018/Decreto/D9492.htm.
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13.7 SIMPLIFIQUE

Trata-se de proposta de solucao para simplificacdo ou melhoria da prestacao de
determinado servico publico (precario, obsoleto, burocratico ou ineficiente), prestado
aos usuarios dos servicos publicos®.

Seguir as orientacdes quanto ao simplifique!, relacionada a reclamacgdes, denuncias e
solicitaces de simplificacdo de servigos publicos que demandem assuntos deste
Ministério. Vejamos:

e No caso especifico de simplifique!, devera observar se o assunto esta relacionado
as competéncias do Mapa, caso ndo seja, devera encaminhar via Fala.BR para a
ouvidoria competente e considerar a manifestagdo como encerrada;

e Devera consultar no Fala.BR, utilizando os filtros disponiveis pelo sistema, para
que seja identificado se o assunto que esta sendo tratado ja teve passagem pela
ouvidoria, auxiliando na identificacdo de manifestacdes em duplicidade a serem
encerradas ou assuntos semelhantes, de mesmo demandante, que possam ser
atribuidas no processo que ja se encontra na area técnica para analise.

e Identificando que a solicitagdo nao apresenta as informacdes minimas, devera
solicitar ao demandante, via Fala.BR, a complementacdo das informacdes,
observando os critérios do item 15 deste POP;

e Verificada a competéncia do Mapa e os indicativos de materialidade, devera ser
tramitado atendendo a especificagao do fluxo descrito abaixo:

8https://wiki.cgu.gov.br/index.php/Fala.BR - Manual;
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/decreto/d9094.htm.
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14. CRITERIOS PARA ANALISE DE DEMANDAS

A analise prévia é uma das principais fases no tratamento de demandas, ja que por
meio dela sera possivel identificar a existéncia de elementos minimos para o
acolhimento das manifestagdes dos usuarios. Esta fase é de competéncia exclusiva e
indelegavel da ouvidoria e devera ser feita pelo profissional da unidade, com a
supervisdao dos Chefes de Servico e Divisao da Ouvidoria.

Com o objetivo de orientar os profissionais da ouvidoria nessa etapa,
independentemente da tematica apresentada na manifestacdo, apontamos a seguir
sete indicadores, baseados na ferramenta de gestdo conhecida como 5W2H,
acronimo do idioma inglés para os termos what, who, why, where, when, howe how
much:

e 0O que (what): O que esta sendo fraudado e/ou corrompido é algum produto,
servico, servidor ou processo de fiscalizacao?

e Por qué (Why): Com qual propdsito esta sendo realizada a fraude e/ou-
corrupgao?

e Onde (Were): Em qual area da organizacdo ou ambito geografico esta
ocorrendo o fato narrado?

¢ Quando (When): Em qual periodo ocorreu ou esta ocorrendo o fato narrado?

e Quem (Who): Quem esta envolvido no fato relatado é pessoa fisica ou juridica?

¢ Como (How): Como estdo atuando os fraudadores e como ocorre a fraude?
Quais sao os documentos apresentados que embasam ou comprovam o fato

narrado?

e Quanto (How much): Faca uma estimativa dos montantes ou recursos
envolvidos

De posse desses elementos, a ouvidoria podera encaminhar a manifestagdo para a area
competente promover a devida apuracao.
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15. CRITERIOS COMPLEMENTARES

Seguem alguns critérios complementares, especificos, distribuidos por area, tema ou

finalidade.

e MAPA: Demandas relacionadas a agente publico

1. Dados:

- Nome do servidor;
- Unidade de Lotagdo (SFA ou Sede do Mapa, sala, andar, area);

- Matricula SIAPE (se houver);

- Cargo;
- Apresentacdo dos fatos e comprovagoes.

2. Uso indevido
do Bem Publico

- Nome completo;
- Local detrabalho;
- Matricula (quando servidor);
- Unidade de trabalho (quando servidor);
- Dados do bem publico, se for carro informar: modelo, cor, placa, etc.

e CGVIGIAGRO/SDA: Demandas relacionadas a vigilancia agropecuaria.

1. Dados:

- Unidade de Vigilancia Agropecuaria reclamada (aeroporto, porto,
UTRA);

- Codigo de Rastreio das encomendas;
- Nome de servidores envolvidos e colaboradores, se for o caso;

- Se ha algum documento expedido pelos servidores do Mapa.

e Organicos/SDA: Demandas relacionadas a produtos organicos.

1. Dados:

- Empresa irregular;

- CNPJ e dados dos produtos;

- Local onde ocorre o fato (endereco, UF, etc.);
- Nome dos responsaveis pela irregularidade (se houver).
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e DIPOV/SDA: Demandas relacionados a produtos de origem vegetal (arroz, feijao,

farinha, café, actcar, algodao, amido, cana de acucar, granola, éleo, azeite).

- Dados da empresa fabricante (razdo social, CNPJ, endereco, UF);

- Marca do produto;

- Numero do registro no Ministério da Agricultura;
1. Dados: - Data de fabricagdo do produto;
- Data de vencimento do produto;

- Lote do produto;
- Local onde o produto foi adquirido (razdo social, endereco, UF);

- No caso de arroz, feijao, café, agucar, farinha, 6leo e azeite,
informar a classificacao e o Tipo;

- Imagens do produto.

* Todas essas informacdes constam na embalagem do produto.

e DIPOV/SDA: Demandas relacionadas a vinhos e bebidas (sucos, refrigerantes,

agua de coco, cachaca, cerveja, vinagre, vodka, uisque, dentre outros).

- Dados da empresa fabricante (razao social, CNPJ, endereco, UF);

- Marca do produto;

1. Empresas - NUmero do registro no Ministério da Agricultura;

Registradas*: - Data de Fabricacdo do produto;
- Data de vencimento do produto;
- Lote do produto;

- Local onde o produto foi adquirido (razéo social, endereco,
UF).

- Endereco completo;

- Ponto de referéncia (nos casos de zona rural);
. Empresas Clandestinas: | - Responsavel;

N

- Tipo de produto;

- Imagens dos produtos.

* Todas essas informacdes constam na em balagem do produto.
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e DFIA/SDA: Demandas relacionadas a sementes e mudas.

1. Empresas
registradas:

- Dados da empresa fabricante (razao social, CNPJ, endereco, UF);

- Marca do produto;

- NUmero do registro no Ministério da Agricultura (RENASEM);
- Data de fabricagdo do produto;

- Data de vencimento do produto;

- Lote do produto;

- Local onde o produto foi adquirido (razdo social, endereco,
UF).

2. Empresas
clandestinas

- Endereco completo;
- Ponto de referéncia (nos casos de zona rural);

- Responsavel;
- Tipo de produto (Tipo de sementes por espécie e ou cultivar).

e CPV/SDA: Demandas relacionadas a produtos veterinarios.

1. Empresas
registradas*:

- Dados da empresa fabricante (razao social, CNPJ, endereco, UF);

- Marca do produto;

- Numero do registro no Ministério da Agricultura;
- Data de fabricagdo do produto;

- Data de vencimento do produto;

- Lote do produto;

- Local onde o produto foi adquirido (razdo social, endereco,
UF).

2. Empresas
clandestinas:

- Endereco completo;
- Ponto de referéncia (nos casos de zonarural);

- Responsavel;
- Tipo de produto.

* Todas essas informacdes constam na embalagem do produto.
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DSA/SDA: Demandas relacionadas a alimentacao por cama de frango.

1. Dados:

- Especificagdo do local em que estd sendo comercializado e/ou
utilizado a cama de frango (grande propriedade rural, pequena
propriedade rural, ocorre o consumo pelo gado, ocorre apenas a
comercializacao ilegal etc.);

- Nome da Fazenda e/ou Empresa comercializadora;

- Endereco completo (rua, bairro, telefone (opcional),

cidade/UF);

- Se possivel nos informar pontos de referéncia, facilitando a rapida
identificacao e localizacao da area;

- Nome do proprietario da Fazenda e/ou Empresa envolvida, caso
possua;

- Nome completo e apelidos (quando houver) dos envolvidos
na venda/compra e uso da cama de frango.

DSA/SDA: Demandas relacionadas a sanidade animal.

1. Dados:

- Local onde ocorre o fato (endereco completo, UF);

- Nome dos responsaveis (se houver);

- Foi realizado contato com algum 6rgao de defesa animal? (Qual,
guando e providéncias adotadas).

DSA/SDA: Demandas relacionadas a laboratoérios.

1. Dados:

- Laboratério reclamado (nome, endereco, CNPJ, UF);

- Dados dos responsaveis pelo estabelecimento;
- Descricao do problema, erro ou até os procedimentos

informados: (nUmero do procedimento - FAQ) utilizada para
registrar a manifestacgao.
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e CGI/DIPOA/DIRIN/SDA: Demandas relacionados a produtos de origem

animal (leite, mel, ovos, carnes bovinas, suinas, aves, torresmo e pescados).

1. Para empresas
*registradas (SIF):

- Dados da empresa fabricante (razao social, CNPJ, endereco, UF);

- Marca do produto;

- NUmero do registro no Ministério da Agricultura (SIF);

- Data de fabricagdo do produto;

- Data de vencimento do produto;

- Lote do produto;

- Local onde o produto foi adquirido (razdo social, endereco, UF);
- No caso de ovos, informar a classificagdo e oTipo;

- Imagens do produto;

- Nota Fiscal da compra;
- NUumero do protocolo do SAC da empresa e quais as

providéncias adotadas.

2. Para empresas
clandestinas (sem

registro):

- Endereco completo;

- Ponto de referéncia (nos casos de zona rural);
- Responsavel;

- Tipo de produto;

- Imagens do produto.

3. Para empresas
registradas (Municipio

ou Estado)

- Quais as providéncias adotadas pelos devidos 6rgaos
responsaveis ESTADUAIS ou MUNICIPAIS;

- Comprovante de registro do 6rgao responsavel;
- Dados do produto (tipo, razao social, CNPJ, endereco e UF).

* Todas essas informacdes constam na embalagem do produto.
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e CGI/DIPOA/DIRIN/SDA: Demandas relacionadas a alimentacao animal
(racao, racao venda a retalho).

1. Empresas
Registradas:

- Dados da empresa fabricante (razdo social, CNPJ, endereco, UF);

- Marca do produto;
- Ndmero do registro no Ministério da Agricultura (SIF).

2. Empresas
Clandestinas:

- Endereco completo;
- Ponto de referéncia (nos casos de zona rural);

- Responsavel;
- Tipo deproduto.

3. *Observacoes:
Algumas racdes sao
isentas de registro no
Mapa. Nesses casos, a
informagao consta na
embalagem “ISENTO
DE REGISTRO", no
entanto, é necessario
informar o SIF da
empresa fabricante.

- Data de fabricagdo do produto;
- Data de vencimento do produto;

- Lote do produto;
- Local onde o produto foi adquirido (razdo social, endereco, UF);

- Descricao do problema, erro ou até os procedimentos informados pela
empresa fabricante: (nUmero do procedimento - FAQ) utilizada para
registrar a manifestacao.

* Todas essas informacdes constam na embalagem do produto.

e SAP: Demandas relacionadas a seguro defeso.

o beneficio de
forma indevida:

1. Cidadao que recebe

- A responsabilidade é do Instituto Nacional do Seguro Social - INSS,
portanto, sera necessario encaminhar via Fala.BR para a
Ouvidoria do respectivo 6rgao.

2. Cidadao nao

do Mapa:

recebe o seguro
devido a problemas
em seu cadastro de
pescador obtido por
meio da Secretaria de
Aquicultura e Pesca

A manifestacdo devera ser encaminhada para a area técnica
com os seguintes dados:

- Descricao dos fatos de forma clara;

- Nome completo do interessado;

- CPF;

- Numero do registro atual.
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e SAP: Demandas relacionadas a licenca de pesca.

1. Dados:

- CPF;

- E-mail valido;

- Nome completo do interessado;

- Comprovante de pagamento da taxa constando o
pagamento (anexado).

e COGIN/CGTI/DA/SE: Demandas relacionadas a sistemas. E-mail da area

atendimento.sistemas@agricultura.gov.br.

SISTEMAS S
Dados SIPEAGRO SISTEMA SEI DCPOA e PGA-
SISTEMAS
SIGSIF
Nome completo
do usuario . L . .
, Obrigatorio Obrigatorio Obrigatorio Obrigatorio
(que esta com
problema)
CPF Obrigatorio Recomendado Obrigatorio Obrigatorio
Nome do o L o o
) Obrigatorio Obrigatorio Obrigatorio Obrigatorio
Sistema
E-mail valido Obrigatorio Obrigatorio Obrigatorio Obrigatorio
Tela de erro Recomendado | Recomendado Recomendado Recomendado
Razéo Social da
Recomendado | Recomendado Recomendado Recomendado
Empresa
CNPJ Obrigatério Recomendado | Recomendado Recomendado
Recomendado .
N° SIF Recomendado Obrigatorio Recomendado
Login Recomendado Obrigatério Recomendado Recomendado
Unidade Recomendado Obrigatorio Recomendado Recomendado
N° do chamado
registrado no e- Obrigatério Obrigatério Obrigatério Obrigatorio

mail da area
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COGEP/DA/SE: Demandas relacionadas a planos de satide.

- Descrigdo do problema, erro ou até os procedimentos

1. Dados: registrar a manifestacao;

- Nome do servidor ou beneficiario do plano de saude;
- CPF ou Matricula SIAPE;

- Unidade de lotacao (local onde o mesmo trabalha ou
trabalhou).

informados: (nimero do procedimento - FAQ) utilizada para

COGEP/DA/SE: Demandas relacionadas a pensao.

- Nome do servidor ou beneficiario da pensao;

1. Dados: - CPF ou Matricula SIAPE;

- Unidade de lotacao (local onde o mesmo trabalha ou
trabalhou).

CGLI/DA/SE: Demandas relacionadas a infraestrutura do Mapa
(estacionamento, restaurante, servico de limpeza, vigilancia, banheiros, acesso
as dependéncias do Mapa, ar condicionado, brigada, bicicletario, campanhas,
computadores e suprimentos, copas, elevadores, feiras e eventos, fumo em
ambiente publico, furto, garagem, iluminacdo, lanchonete, posto médico,
secretarias, departamentos e coordenacbes do Mapa, treinamentos,
laboratérios, carteira funcional).

- Nome de servidores ou colaboradores envolvidos, se for o
caso;

- Descricao da demanda;

1. Dados: - CPF ou Matricula SIAPE;

- E-mail e telefone para contato com o DDD;
- Unidade de lotacao (Local onde o mesmo trabalha ou

trabalhou — Mapa SEDE, SFA's, UTRA's) informando, se for o
caso, o endereco do local, andar e sala.
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SPA/SE: Demandas relacionadas ao Seguro Rural.

1. Cidaddo quer saber
como contratar seguro

rural.

- O produtor deve procurar uma instituicdo financeira ou um corretor de
seguros e fazer sua cotacgdo. Para saber quais seguradoras atuam em sua
regido, o produtor podera baixar o aplicativo PSR, disponivel para
Android e IOS, diretamente nas lojas de aplicativos ou no endereco
https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/riscos-seguro/seguro-
rural/monitor-do-seguro-rural/aplicativo.

2. Cidadao quer ter acesso
a subvencéo do seguro

rural.

- Ao contratar o seguro, o produtor deve informar que quer ter acesso a
de
eletronicamente pela seguradora para o Mapa. O produtor nao pode ter

subvencdo federal. A proposta seguro sera encaminhada

divida pendente no CADIN - Cadastro Informativo de Créditos nao
Quitados do Setor Publico Federal.

3. Cidaddo quer saber qual o

valor da subvencao.

- O valor de subvencéao e o limite anual que pode ser concedido a cada

produtor esta divulgado no endereco eletrénico

https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/riscos-seguro/seguro-
rural/limites-percentuais-de-subvencao.

4. Cidadao quer saber se foi
contemplado com a

subvencdo ao seguro rural.

- Mensalmente o Mapa disponibiliza a lista de todos os produtores

contemplados com a subvencdo no endereco eletronico:

https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/riscos-seguro/seguro-
rural/produtores-beneficiados

5. Cidaddo solicitou a
subvencao mas ndo foi

contemplado.

- Um impeditivo de recebimento da subvencdo é ter o seu CPF com
pendéncia no CADIN - Cadastro Informativo de Créditos ndo Quitados do
Setor Publico Federal. Também deve ser observado o limite anual de
subvencao que pode ser concedido por CPF, conforme tabela disponivel em
https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/riscos-seguro/seguro-
rural/limites-percentuais-de-subvencao. Por fim, cabe ressaltar que os
recursos disponibilizados para o PSR sdo limitados e, ao se esgotarem, a

concessao de subvengao é suspensa.

6. Cidadao quer ter acesso
aos dados do Programa de

Seguro Rural.

- Os dados do PSR séo divulgados por meio de um painel interativo no
endereco http://indicadores.agricultura.gov.br/atlasdoseguro/index.htm e
também através do portal de dados aberto do Mapa no endereco

http://dados.agricultura.gov.br
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e SPA/SE: Demandas relacionadas ao Funcafé.

1. Cidadao gostaria de
acessar linhas de

financiamento.

- Realizado nos bancos contratados para operar as linhas de crédito
disponibilizadas pelo Funcafé, as quais sdo: Custeio, Comercializacao,
Financiamento para Aquisicao de Café, Capital de Giro e Recuperacao de
Cafezais. Caso o cidaddo queira verificar os agentes que operam as
linhas, acessar publicacdo de planilha com os valores e agentes na pagina

do Mapa https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-

agricola/cafe/funcafe.

2. Agente financeiro
gostaria de operar as
linhas disponibilizadas

pelo Funcafé.

Anualmente, no primeiro semestre, € disponibilizado edital de
chamamento publico, no Diario Oficial da Unido, para contratacao de
agentes financeiros para operacionalizar as linhas do Funcafé.

Mais informacdes, contatar a Coordenagdo-Geral do Café do Ministério
da Agricultura Pecuaria e Abastecimento, por meio do email:

funcafe@agricultura.gov.br.
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e SPA/SE: Demandas relacionadas ao Garantia-Safra

1. Cidadao quer saber
O QUE E o Garantia-

Safra.

O Garantia-Safra (GS) é uma acdo do Programa Nacional de Fortalecimento
da Agricultura Familiar (PRONAF), que tem como objetivo garantir condi¢des
minimas de sobrevivéncia aos agricultores familiares de Municipios
sistematicamente sujeitos a perda de safra por razdo do fendmeno da
estiagem ou excesso hidrico. Criado pela Lei n® 10.420, de 10 de abril de 2002,
o Fundo Garantia-Safra, de natureza financeira, vinculado ao Ministério da
Agricultura, Pecuaria e Abastecimento (Mapa), instituiu o beneficio Garantia-|
Safra visando atender aos agricultores familiares da regido Nordeste do Brasil
e Norte do Estado de Minas Gerais.
https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-

safra/sobre-o-garantia-safra

2. Cidadao quer saber
se OUTROS
MUNICIPIOS que nao
estdo na regido da
SUDENE podem aderir

ao Garantia-Safra.

O Garantia-Safra (GS) € uma acdo do Programa Nacional de Fortalecimento
da Agricultura Familiar (PRONAF), que tem como objetivo garantir condi¢des
minimas de sobrevivéncia aos agricultores familiares de Municipios
sistematicamente sujeitos a perda de safra por razdo do fendmeno da
estiagem ou excesso hidrico. Criado pela Lei n® 10.420, de 10 de abril de 2002,
o Fundo Garantia-Safra, de natureza financeira, vinculado ao Ministério da
Agricultura, Pecuaria e Abastecimento (Mapa), instituiu o beneficio Garantia-
Safra visando atender aos agricultores familiares da regido Nordeste do Brasil
e Norte do Estado de Minas Gerais.

https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-

safra/sobre-o-garantia-safra

3. Cidadao quer saber
quais CRITERIOS s&o
necessarios para
PARTICIPAR do

Garantia-Safra.

Para aderir ao Garantia-Safra, é necessario:

1. ser agricultor familiar, ou seja, possuir DAP Ativa atendendo os critérios do
PRONAF;

2. possuir renda familiar mensal de, no maximo, 1,5 (um e meio) salario-
minimo; e

3. plantar entre 0,6 a 50 hectares de feijao, milho, arroz, algoddo e/ou
mandioca.

https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-

safra/sobre-o-garantia-safra
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4. Cidadao quer saber
COMO TER ACESSO
AO BENEFICIO

Garantia-Safra.

Para ter acesso ao beneficio Garantia-Safra é necessario, inicialmente, que o
estado e o municipio que o agricultor resida tenha aderido ao Programa no
ano-safra. Esses entes tendo aderido, o agricultor familiar devera realizar a
inscricdo (conforme calendario normatizado), sera realizada uma selecao e
homologacao dessas inscricdes, para posteriormente ser emitido os boletos
para adesao.

O agricultor pagara o boleto de adesdo e iniciara o plantio.

Caso no municipio seja comprovada perdas de, pelo menos, 50% do conjunto
da producao de feijdo, milho, arroz, mandioca, algodao, o beneficio Garantia-
Safra sera autorizado para os agricultores aderidos deste municipio.

https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-

safra/sobre-o-garantia-safra

5. Cidadao quer saber
qual O VALOR DO
BENEFICIO Garantia-

Safra.

O valor do beneficio Garantia-Safra é R$ 850,00 (oitocentos e cinquenta reais)
distribuido em cinco parcelas de R$ 170,00 (cento e setenta reais).

https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-

safra/sobre-o-garantia-safra

6. Cidadao quer
informacoes
referentes aos
NORMATIVOS
VIGENTES do

Garantia-Safra.

O Garantia-Safra foi institucionalizado a partir da Lei N° 10.420, de 10 de abril
de 2002 e regulamentado pelo Decreto N° 4.962, de 22 de janeiro de 2004,

Outros normativos vigentes podem ser consultados no link

https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-

safra/lei-decretos-portarias-e-resolucao

7. Cidadao quer
informagoes
referentes ao COMITE
GESTOR do Garantia-

Safra.

As atribuicbes, entidades representadas, regimento interno, atas de reunides

ordindrias e extraordinarias podem ser verificadas no link

https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-

safra/comite-gestor-e-diretrizes

8. Cidadao quer
informacdes sobre o
HISTORICO DE
INSCRICOES no

Garantia-Safra.

O agricultor familiar pode obter informagdes referentes ao cadastro,

pagamento, bloqueios do beneficio através do link

http://garantiasafra.mda.gov.br/garantiasafra/Relatorios/frmConsultarBenefi

ciario.aspx
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9. Cidadao quer saber
sobre o CALENDARIO
DE PLANTIO do

Garantia-Safra.

Normatizado pela Resolucdo N° 2, de 24 de agosto de 2016, o calendario de
plantio estabelece periodos referenciais a todos os procedimentos da
implementacao, incluindo o periodo de inscricao e adesdo dos agricultores,
além de regulamentar os requisitos de verificagdo de perdas das culturas
cobertas pelo Garantia-Safra.

https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-

safra/arquivos/ANEXOICALENDRIODEPLANTIOGS.pdf

10. Cidadao quer
saber sobre
INSCRICAO no

Garantia-Safra.

A inscricdo do agricultor ao Garantia-Safra deve ser realizada num periodo
anterior a época de plantio. E recomendado que as prefeituras aderidas
divulguem, previamente, o prazo de inscricdo ao GS no municipio.

Os agricultores que tiverem interesse em participar do GS e atenderem os
critérios para participagdo deverdo comparecer no escritorio local da Empresa
de Assisténcia Técnica e Extensdo Rural (EMATER) ou do Sindicato de
Trabalhadores Rurais (STR) munidos dos documentos de identificacdo, onde
serdao feitas a Declaracdo de Aptiddao ao Pronaf (DAP) e a Inscricdo ao
Garantia-Safra (IGS). Para os agricultores que ja tiverem DAP Ativa, sera feito
apenas a Inscricdo ao Garantia-Safra.

https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-

safra/implementacao

11. Cidadao quer
saber sobre SELECAO

no Garantia-Safra.

Além dos critérios normatizados na Lei N° 10.420, de 10 de abril de 2002 e
do Decreto N° 4.962, de 22 de janeiro de 2004, com intuito de complementar
as condi¢Oes de exclusdo previstas nas normas referidas anteriormente, o
Comité Gestor regulamentou através da Resolucao N° 4, de 2 de julho de
2014, parametros que fundamentam a selecdo de agricultores no Garantia-
Safra, séo eles:

[. familia de menor renda per capita;

II. familia sustentada somente pela mulher;

I11. familia com presenca de portadores de necessidades especiais;

V. familia ndo proprietaria do imovel rural.

Nos casos de empate, apos aplicacdo dos critérios, tera preferéncia o
candidato mais idoso.

https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-

safra/implementacao

49


https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-safra/arquivos/ANEXOICALENDRIODEPLANTIOGS.pdf
https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-safra/arquivos/ANEXOICALENDRIODEPLANTIOGS.pdf
https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-safra/implementacao
https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-safra/implementacao
https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-safra/implementacao
https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-safra/implementacao

12. Cidadao quer
saber sobre
HOMOLOGAGAO no

Garantia-Safra.

Com intuito de criar um mecanismo de controle social ao processo de
implementacdo no Garantia-Safra, foi requlamentado através do Decreto N°
4.962, de 22 de janeiro de 2002, nos Inciso IV do Art. 3° e Inciso Il do Art. 11°,
a participacao do Conselho Municipal de Desenvolvimento Rural Sustentavel
(CMDRS) ou similar.

Nesse sentido, o CMDRS é responsavel pela homologagdo dos agricultores
selecionados, cabendo-lhes identificar possiveis agricultores que nao
possuam perfil de beneficiarios do Programa e desclassifica-lo. Relevante
destacar, a importancia desse controle social haja vista a identificagdo de
possiveis indicios de irregularidade que pode facultar no pagamento
indevido do beneficio Garantia-Safra.

https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-

safra/implementacao

13. Cidadao quer
saber sobre ADESAO

no Garantia-Safra.

A adesdo do Agricultor ao GS so6 é concretizada mediante o pagamento do
boleto; O agricultor deve confirmar os dados (nome, CPF, Safra) no boleto,
antes do pagamento; Pagamentos efetuados apds o vencimento, ndo da
direito ao agricultor receber o beneficio, caso seja comprovada perda de
producdo no municipio; A adesao do agricultor deve ser realizada antes do
periodo de plantio, para isso, recomenda-se observar o calendario de plantio
normatizado; Boletos de safras anteriores ndo sdo validos para safra vigente;
E aconselhavel, o agricultor guardar uma cépia do comprovante de
pagamento do boleto de adesao.

https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-

safra/implementacao

14. Cidadao quer
acesso a
RELATORIOS
PUBLICOS DE
IMPLEMENTACAO
do Garantia-Safra.
https://www.gov.br/a

gricultura/pt-

br/assuntos/politica-

agricola/garantia-

safra/relatorios-

Relatoério diario de recebimento de DAP-e - Consiste na demonstragao
quantitativa de inscricbes através da DAP no municipio, se ha alguma
inscricdo com DAP cancelada e o quantitativo final de inscri¢des aptas.
Listagem de agricultores inscritos com DAP-e - Refere-se a relagdo de
agricultores que tiveram a Inscricdo ao Garantia-Safra efetivada por
municipio. Nesse relatério também apresenta a data do envio da inscrigdo,
ou seja, a data efetiva da inscricdo do agricultor ao GS.

Listagem de agricultores desclassificados pelos requisitos de
participacdao do Garantia-Safra - Refere-se a relacdo de agricultores que
nao atenderam aos critérios do PRONAF, renda ou area a ser cultivada;

conforme normatizado na Lei N° 10.420, de 10 de abril de 2002 e Decreto
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publicos-de-
implementacao-do-

garantia-safra

N° 4.962, de 22 de janeiro de 2004
Listagem de agricultores homologados pelo CMDRS - Refere-se a
relacdo de agricultores que foram selecionados a partir dos critérios
normatizados e tiveram as inscrigdes homologadas pelo Conselho Municipal
de Desenvolvimento Rural Sustentavel — apresenta também a ordem
classificatoria a partir dos parametros normatizados pelo Comité Gestor do|
Garantia-Safra.
Listagem de agricultores desclassificados pelo CMDRS - Refere-se a
relacao de agricultores que foram desclassificados pelo Conselho Municipal
de Desenvolvimento Rural Sustentavel, visto a competéncia delegada a esse
colegiado em realizar o controle social do programa — o parametro para
desclassificacdo é o agricultor ndo possuir perfil de beneficiario do
programa (subjetivo).
Listagem de agricultores inscritos fora da cota do municipio - Refere-se
a relacdo de agricultores que apesar de apresentarem os critérios de
participacao do programa, ultrapassou o quantitativo de cotas solicitadas
pelo municipio no processo de adesdo ao GS.
Listagem de agricultores com boletos gerados - Refere-se a relacdo de
agricultores que tiveram o boleto de adesao gerado pela Prefeitura. Obs:
Essa listagem ndo comprova que o boleto foi entregue ao agricultor.
Listagem de agricultores aderidos por municipio - Refere-se a relacdo de
agricultores que tiveram o pagamento do boleto de adesao identificado
apresenta a data de pagamento do boleto. Obs: Os agricultores identificados
nessa relacdo estdo aptos a receberem o beneficio Garantia-Safra, caso haja
comprovacao de perda no municipio e nao haja nenhum impedimento formal
(a exemplificar bloqueio tempestivo pds cruzamento com o TCU).

15. Cidadao quer
informacgdes sobre
APORTE ao Garantia-
Safra.
https://www.gov.br/a

gricultura/pt-

br/assuntos/politica-

agricola/garantia-

safra/aportes-

financeiros/aportes-

financeiros

AGRICULTOR - a contribuicdo do agricultor familiar tem sido de R$ 17,00,
ou seja, 2% de R$ 850,00 — valor do beneficio Garantia-Safra nos casos de
perda comprovada. O pagamento dessa contribuicdo, através do boleto
emitido pelas prefeituras é que valida a adesao do agricultor no Garantia-
Safra.

MUNICIPIOS - O municipio, nesse ato, representado pela Prefeitura
Municipal ao assinar o termo de adesdo para participagdo do Garantia-Safra,
automaticamente, se compromete a quitacdo do aporte municipal referente
ao quantitativo de agricultores aderidos no municipio. Para cada agricultor
aderido no municipio, a prefeitura contribui com 6% do valor definido para o
pagamento do beneficio, levando em consideragdo que o beneficio Garantia-
Safra é de R$ 850,00, o aporte municipal é de R$ 51,00 por agricultor aderido.,
Atualmente, a Caixa Econdmica Federal, responsavel pelas operacdes
bancarias do Garantia-Safra, encarrega-se pelo calculo dos valores dos
aportes municipais e finalizada a adesdao dos agricultores, encaminha os
boletos para as prefeituras municipais. ATENCAO: Os boletos referentes a

primeira parcela, ou parcela Unica, vencem 30 dias corridos apés finalizagdo
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das adesdes dos agricultores no municipio.

ESTADOS - O Estado, nesse ato, representado pela Governo Estadual ao
assinar o termo de adesdo para participagdo do Garantia-Safra,
automaticamente, se compromete a quitacdo do aporte estadual referente
ao quantitativo de agricultores aderidos no Estado.

Para cada agricultor aderido no Estado, O Governo Estadual contribui com
12% do valor definido para o pagamento do beneficio, levando em
consideracdo que o beneficio Garantia-Safra é de R$ 850,00, o aporte
estadual é de R$ 102,00 por agricultor aderido.

Atualmente, a Caixa Econdmica Federal, responsavel pelas operagdes
bancarias do Garantia-Safra, encarrega-se pelo calculo dos valores dos
aportes estaduais e finalizada a adesdo dos agricultores, encaminha os
boletos para o setor competente em cada Estado.

ATENCAO: Nos Estados existe uma particularidade que é a possibilidade de
divisdo de municipios por regides, desta forma, os boletos referentes a
primeira parcela, ou parcela Unica, vencem 30 dias corridos ap6s finalizacao
das adesdes dos agricultores nos municipios correspondente a cada regido,
caso tenha essa organizacao geografica no Estado.

UNIAO - A Unido contribui com o Garantia-Safra, anualmente, o equivalente
a 40% do valor do beneficio pago ao agricultor caso tenha perda de producao
comprovada. O valor total do aporte esta relacionado com o nimero de cotas
disponibilizadas para adesdo, ou seja, nos ultimos anos a Unido tem
disponibilizado 1.35 milhdes de cotas para agricultores aderirem ao Garantia-
Safra, o que resulta com a contribuicdo de aproximadamente, R$ 458 milhdes
(quatrocentos e cinquenta e oito milhdes de reais) ao Fundo Garantia-Safra.

16. Cidadao quer
informacgdes sobre
INADIMPLENCIA
MUNICIPAL OU
ESTADUAL no

Garantia-Safra.

Serdo considerados inadimplentes os Estados e Municipios que, tendo
recebido adesdes de agricultores, estejam em atraso com o repasse das
respectivas parcelas dos aportes. Esse atraso ou ndo quitagdo do aporte,
implica com o ndo pagamento do beneficio Garantia-Safra aos agricultores
aderidos. Para que o beneficio seja disponibilizado para o agricultor, o Estado
ou municipio devera quitar o aporte até o término do ano-safra subsequente
ao ano-safra de referéncia, ou seja, se iniciar a adesao dos agricultores em
um ano-safra, e o Estado ou Municipio ndo tiver quitado o aporte da safra
anterior, o agricultor perdera o direito de receber o beneficio, caso aquele
municipio tenha tido perda comprovada.

https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-

safra/aportes-financeiros/aportes-financeiros-municipais
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17. Cidadao quer
informacdes sobre a
ANALISE DE
VERIFICACAO DE
PERDAS no Garantia-

Safra.

Os procedimentos para verificagdo de perdas no Garantia-Safra seguem os
critérios da Lei N° 10.420, de 10 de abril de 2002, do Decreto N° 4.962, de 22
de janeiro de 2004, das Portarias N° 42, de 7 de dezembro de 2012 e N° 73,
de 7 de fevereiro de 2018; além das normas e resoluces editadas pelo
Comité Gestor do Garantia-Safra. Para comprovacdo de perda e
disponibilizacdo do beneficio Garantia-Safra ao agricultor aderido, é
necessario, obrigatoriamente, o cumprimento de trés regras por parte do
municipio:

a) regularidade dos aportes ao Fundo Garantia-Safra;

b) solicitacdo de vistoria por parte da prefeitura municipal (indicagdo de
técnico vistoriador e preenchimento do Sistema de Gerenciamento do
Garantia-Safra com os laudos amostrais); e

c) constatacao de perda de, pelo menos, 50% da producao das culturas

cobertas pelo Garantia-Safra, em dois dos quatro indices analisados.

18. Cidadao quer
informagdes sobre os
INDICES
UTILIZADOS para
verificacao de
perdasno Garantia-

Safra.

A verificacdo de perdas no programa Garantia-Safra, utiliza indicadores
distintos para o calculo da perda de producao, sao eles:

1. Informagdes dos LAUDOS amostrais (visitas “in loco”);

2. Penalizacdo hidrica com informagdes edafoclimaticas calculadas pelo
Instituto Nacional de Meteorologia — INMET;

3. indice de Suprimento de Agua para o Crescimento Vegetal -
ISACV/CEMADEN; e

4. pesquisa do Levantamento Sistematico da Produgdo Agricola — LSPA/IBGE.
Obs: As informacgdes dos laudos amostrais e da pesquisa do levantamento|
sistematico da producao agricola sdo comparadas com os dados histéricos
da Pesquisa da Producdo Agricola Municipal do Instituto Brasileiro de|
Geografia e Estatistica - PAM/IBGE.

19. Cidadao quer
saber como é aferido
o Percentual de
Perdas através dos
LAUDOS
AMOSTRAIS.

Para identificacdo do indice referente aos laudos amostrais, é necessario
proceder da seguinte forma:

a) O técnico Vistoriador (indicado pela Prefeitura Municipal) visitara as
propriedades dos agricultores sorteados no Sistema de Gerenciamento
Garantia-Safra com intuito de observar os dados de producdo para
preenchimento do Laudo Amostral;

b) As informagdes coletadas em campo (a exemplificar, area plantada, cultura
solteira ou consorciada, quantidade colhida, etc.) deve ser preenchida no
laudo, coletando assinatura do agricultor e registrando a visita com
fotografias;

c) Apos a visita “in loco”, o técnico vistoriador deve registrar no Sistema de

Gerenciamento Garantia-Safra em ambiente especifico os dados observados
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em campo, e anexar os laudos digitalizados, bem como as fotografias.

d) O SGGS - Verificacao de Perda esta parametrizado para absorver os dados
informados pelo Técnico Vistoriador e comparar com a média histérica da
Pesquisa da Producdo Agricola Municipal - PAM.

e) ApOs essa comparagao o SGGS fornece o Percentual de Perdas Municipal.
https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-
safra/verificacao-de-perdas

20. Cidadao quer
saber como é aferido
o Percentual de
Perdas através do
INMET.

A estimativa da produtividade agricola por meio de modelos matematicos
visa simular ou estabelecer relagdes entre as condicdes de crescimento das
culturas e sua produtividade. Os modelos de produtividade procuram
explicar, baseados em processos fisicos e fisiologicos, o efeito de uma ou
mais variaveis meteoroldgicas sobre a resposta da planta.
O INMET, participante do Comité Gestor desse programa, contribui, também,
com informagdes climaticas e produtos de aplicacdo voltados para subsidiar|
0 processo de gestao do programa.
A partir de 2009, a Coordenacdao de Desenvolvimento e Pesquisa
(CDP)/INMET, desenvolveu e vem aperfeicoando um aplicativo que, a cada
10 dias, estima as perdas de produtividade em funcado do déficit hidrico que
foram verificadas nos municipios participantes do Garantia-Safra.
As culturas que sao analisadas pelo modelo de penalizagdo em atividade no
INMET sdo a do milho, feijdo, arroz, mandioca e algoddo. O modelo de
penalizacao hidrica é baseado no método de Penman-Monteith (método
proposto pela Organizacao das Nacdes Unidas para Agricultura e
Alimentacdo (FAO), sendo reconhecido por muitos estudiosos como o
método padrao para o calculo da Evapotranspiracao Potencial (ETP)).
O indice de penalizagdo municipal segundo os dados agroclimaticos do
INMET é obtido pela média aritmética dos indices individuais das culturas
principais do municipio, exceto para a cultura da mandioca, que ainda nao
possui informagdes técnicas suficientes para gerar o indice.
https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-
safra/verificacao-de-perdas

21. Cidadao quer
saber como é aferido
o Percentual de
Perdas através do

CEMADEN.

O indice ISACV, que é a razao entre o indice de vegetacdao (NDVI) e a
temperatura do dossel (TD), indica condi¢do de seca quando o valor do NDVI
(indice de vegetagao) é baixo (o0 que indica baixa atividade fotossintética) e a
temperatura da vegetacao é alta (indicando estresse hidrico). Portanto, o
indice é inversamente proporcional ao conteudo de umidade do solo e
fornece uma indicacdo indireta do suprimento de agua para a vegetagao.
ISACVijk = 0.02(LSTijk)/0.001(NDVIijk)

O indice ISACV é calculado semanalmente pelo CEMADEN, utilizando
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imagens de NDVI e temperatura do sensor MODIS a bordo dos satélites
AQUA e TERRA (NASA EOS). As imagens através do link
http://e4ftl01.cr.usgs.gov/. Em seguida as imagens de NDVI e TD sao

processadas com a finalidade de elaborar mosaicos que cubram toda a area
a ser monitorada. Apds a criacdo dos mosaicos, os dados sdo processados
em SIG para o calculo final do indice. A resolucao espacial do produto final é
de 250m e resolugdo temporal de 8 dias.

A aplicagdo do indice ISACV como indicador de condicdo de seca agricola do
Garantia Safra segue o calendario agricola definido pelo Comité Gestor. A
avaliacdo do indice é realizada para um periodo de 8 em 8 dias dentro do
calendario de plantio adicionado a um “periodo de analise” o qual inclui trés
meses a frente para acompanhar todo o desenvolvimento da cultura. A
avaliacdo ainda é realizada considerando o ciclo do feijao e do milho (60 e 90
dias). O parecer final é dado com em condicdo de seca, se dentro desse
periodo de avaliacdo, o valor do indice for superior ou igual a 4,
principalmente na fase critica de desenvolvimento da cultura (enchimento de

graos).

https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-

safra/verificacao-de-perdas

22. Cidadao quer
saber como é aferido
o Percentual de
Perdas através do

LSPA/IBGE.

O Levantamento Sistematico da Produgdo Agricola - LSPA do Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE traz os dados da producdo
municipal da safra em curso. O LSPA fornece estimativas de area, producdo e
rendimento médio. O acompanhamento da evolugdo das lavouras é
realizado desde a fase de intengdo de plantio até o final da colheita, sendo
sempre suplantada com informagdes mais recentes ao final do ano civil. O
Programa Garantia Safra utiliza as informagdes do LSPA para célculo da perda
percentual do rendimento agricola municipal das culturas cobertas pelo
Programa Garantia Safra tendo como referéncia a Produtividade Esperada
Municipal — PEM.

O resultado da perda conforme percentual do rendimento agricola municipal,
considerando as informacdes do LSPA, consiste na soma das perdas
individuais que afetaram cada uma das culturas praticadas no municipio,

ponderando-as pela representatividade da area plantada de cada uma das
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culturas consideradas, conforme férmula especifica.

https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-

safra/verificacao-de-perdas

23. Cidadao quer
saber sobre
SOLICITACAO DE
VISTORIA OU
TECNICO
VISTORIADOR.

Todas as informacgdes referente a essa tematica pode ser verificada no link

https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/politica-agricola/garantia-

safra/solicitacao-de-vistoria

24. Cidadao quer
saber sobre as
CONDICIONANTES
PARA A
AUTORIZACAO DO
PAGAMENTO DO
BENEFICIO.

Sao condicionantes para o recebimento do beneficio Garantia-Safra:

1. Solicitacdo de vistoria e indicacdo do técnico vistoriador, por parte das
prefeituras municipais aderidas ao GS, conforme estabelecido na Portaria N°
42, de 07 de dezembro de 2012;

2. Realizacdo das vistorias, preenchimento dos laudos de verificagdo de
plantio e colheita, tal como preenchimento de formulario virtual e envio dos
laudos digitalizados no SGGS-Verificacdo de Perdas por parte do técnico
vistoriador nos prazos regulamentados;

3. Liquidacao integral dos aportes financeiros por parte dos municipios e dos
estados aderidos ao Fundo Garantia-Safra;

4. Constatacdo de perda pela SPA/MAPA de, pelo menos, 50% da producao
das culturas cobertas pelo Garantia-Safra ao menos em 2 (dois) dos 4 (quatro)
indices normatizados no Programa.

25. Cidadao quer
informacao de como
SOLICITAR
REQUERIMENTO DE
DEFESA APOS
BLOQUEIO DO

Trata-se de servico destinado a agricultores familiares aderidos ao Garantia
Safra - GS e que foram bloqueados de maneira cautelar, apos identificacao
de indicios de ndo enquadramento com a Lei N° 10.420/2002 no processo de
Inscricdo no Programa. Tal bloqueio é atribuido, a partir de cruzamento dos
dados gerenciais do GS com o LabContas (TCU). O servico consiste no
cadastro do requerimento de defesa dos agricultores que tenham sido
notificados e queiram encaminhar para analise das Comissdes Estaduais, que
apos avaliacdo, ira deferir ou indeferir cada solicitacdo, facultando o

desbloqueio do beneficiario na safra.
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BENEFICIO Garantia

Safra.

https://www.gov.br/pt-br/servicos/solicitar-requerimento-de-defesa-apos-

blogueio-do-beneficio-garantia-safra

26. Cidadao quer
informacgao de como
SOLICITAR
TRANSFERENCIA DO
BENEFICIO
GARANTIA-SAFRA
POR AUSENCIA OU
IMPEDIMENTO DO
TITULAR.

Esse servico é destinado a representantes legais que apds auséncia ou
impedimento de beneficiarios do Garantia-Safra possa solicitar autorizacao
de transferéncia do beneficio.

Destaca-se que apds adesdo, os agricultores familiares, dos municipios que
vierem a ser constatada perda de, pelo menos, 50% do conjunto da producao
de feijao, milho, arroz, mandioca, algodao, em razado de estiagem ou excesso
hidrico, terdo assegurado o beneficio do Garantia-Safra, desde cumprido
todas etapas normatizadas.

https://www.gov.br/pt-br/servicos/solicitar-transferencia-do-beneficio-

garantia-safra-por-ausencia-ou-impedimento-do-titular

o SPA/SE:

Demandas relacionadas ao PROAGRO

1. Cidadao quer saber
sobre status de
recurso referente ao

PROAGRO:

- Nome completo do beneficiario;

- CPF;

- Agente do Proagro responsavel pela contratagao;
- Data da contratacao;

- NUumero da operacao;

- NUmero da referéncia Bacen;

- Empreendimento contratado.
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e SPA/SE: Demandas relacionadas ao Zoneamento Agricola de Risco
Climatico- ZARC

1. Cidadao quer saber o
ZONEAMENTO para uma
determinada Regido ou

Cultura.

O Zoneamento Agricola de Risco Climatico é realizado e publicado por municipio e
cultura e estd disponivel para consulta por meio do aplicativo “Plantio Certo”,
disponivel para iOS e Android, por meio do Painel de Indicacdo de Riscos, disponivel

em http://indicadores.agricultura.gov.br/zarc/index.htm, ou por meio das préprias

Portarias, disponiveis em https://www.gov.br/agricultura/pt-br/assuntos/riscos-

sequro/programa-nacional-de-zoneamento-agricola-de-risco-climatico/portarias.

Atualmente, estdo disponiveis estudos de ZARC para 44 culturas.

2. Cidadao deseja realizar
cadastro no Sistema de
Zoneamento Agricola -

SISZARC

O acesso a este sistema é livre, o cadastro é exigido somente para os
obtentores/mantenedores de cultivares. E necessério, portanto clicar no link
“cultivares” e em seguida “consultar cultivares”(ndo clicar em “entrar no sistema”,
uma vez que esta opcao esta disponivel somente para obtentores/mantenedores de

cultivares).
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16. FLUXOS ESPECIAIS

16.1 MANIFESTACOES ENVOLVENDO IRREGULARIDADES COMETIDAS
POR AGENTES PUBLICOS DO MAPA (FALA.BR)

1 - DENUNCIA E COMUNICADO DE IRREGULARIDADE (FALA.BR)

Tratamento de manifestagio cadastrada no Fala.BR

Entrada

Processo

Responsavel

Tema Relacionado

Instrugio Processual

Tramitagdo

o
o=

Tratamento de manifestaggo que envolve servidor, politica publica, assedios, corrupgio, ato lesivo

o

Correlos

FaLapgp

de

, mao
obra, nepotismo e conflito de interesse, que foram cadastradas na Plataforma Fala.BR e identificadas no

relatorio diario de cadastradas do sistema

Profissionais da
Ouvidoria

fiscalizaggo e politicas
publicas de competéncia do
Mapa

Seguir o Item 13.4 ou 13.5
deste POP para autuagdo do
processo.

Unidade Responsavel

transgressdo disciplinar de
servidor, incluindo assédio
sexual e moral;

atos de corrupgéo em geral
praticados por agentes
publicos do Mapa;

pratica de ato lesivo por
pessoa juridica contra o
Mapa.

*Seguir o Ilem 134 ou 135
deste POP; *Incluir
as telas referente as pesquisas
na Plataforma Fala.BR
utilizando as palavras-chaves,
como: nome do servidor; SIF;
empresas, por meio do campo
"Teor da Manifestagdo e Texto
da Resposta", na possibilidade
de identificar manifestagtes
semelhantes sobre pratica de
ilicitos envolvendo os alvos da
denuncia. ®Incluir as
telas referente as pesquisas de
confirmagéo do servidor
envolvido no  Portal da
Transparéncia, ou Outlook, ou
Portal da Agricultura Quem é
quem,

Corregedoria-Geral

servigo contratado com
regime de dedicagao
exclusiva de mio de obra

Seguir o Item 13.4 ou 13.5
deste POP para autuagdo do
processo.

Unidade Gestora do
Contrato
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Entrada Processo Responsavel Tema Relacionado Instrugdo Processual Tramitagio

*Seguir o Item 134 ou 135
deste POP; *Incluir
as telas referente as pesquisas

na Plataforma Fala.BR
Coordenacdo-Geral de

nepotismo utilizando as palavras-chaves,
Integridade

como: nome do servidor; SIF;
empresas, por meio do campo
"Teor da Manifestacdo e Texto
da Resposta", na possibilidade

de identificar manifestacdes
semelhantes sobre pratica de
ilicitos envolvendo os alvos da

dendncia. *Incluir as
telas referente as pesquisas de
confirmacdo do servidor
envolvido no Portal da

Transparéncia, ou Qutlook, ou
Portal da Agricultura Quem &

conflito de interesse Comiss3o de Etica

® quem.
D

Profissionais da *Seguir o Item 134 ou 135

Ouvidoria deste POP; Realizar

a abertura do processo SEIl com
o espelho da demanda, apds,

>

L)
o
(]
'3
o

transferir a manifestacdo via
Fala.BR para cGu -
Controladoria Geral da Unido e
incluir a tela de transfer&ncia
da manifestacdo no SEI, logo
apds, redigir o oficio para os
Presidentes dos Conselhos de
Administrac@o e Fiscal, quando
dirigentes de entidades for o caso, do OrgHo Vinculado

A CGU pela Plataforma
Fala.BR e oficializar os

Presidentes dos Conselhos
vinculadas ao Mapa e disponibilizar no bloco de

i . de Administrag3o e Fiscal
assinatura do QOuvidor, em

daquele orgdo

cadastradas na Plataforma Fala.BR e identificadas no relatorio dizrio de cadastradas do sistema

seguida despachar por meio de
correspondéncia, e por udltimo,
com as diligéncias realizadas, o
processo sera arquivado na
Quvidoria.

Tratamento de manifestaggo que envolve servidor, politica publica, assédios, corrupgao, ato lesivo, mao de obra, nepotismo e conflito de interesse, que foram

Todas as dendncias e comunicados contendo supostas irregularidades envolvendo Agentes Pablicos da Pasta do Ministério
da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento - MAPA e entidades vinculadas, DEVEM, OBRIGATORIAMEMNTE, SER ENCAMINHADAS
PRELIMIMAMENTE VIA E-MAIL PARA CONHECIMENTO DA ASSISTENTE DO OUVIDOR, devendo conter no e-mail as seguintes
informacdes:

1) Colar o Teor da manifestac@o no corpo do e-mail com o nimero do NUP da demanda;

2) Citar se consta anexo, ndo havendo a necessidade de anexar no e-mail;

3) Confirmar a existéncia do servidor através das consultas no Portal da Transparéncia e Qutlook;

4) Pesquisas referentes &s manifestacdes anteriores envolvendo o Agente Publico ou a empresa/SIF;

5) A partir da analise do objeto da demanda informar a unidade técnica responsavel para tratar o assunto;

Observagdes para TODOS os casos gue envolva
irregularidades praticadas por Agentes Publicos
do Mapa

6) Entre outras informacgtes relevantes para auxiliar na anélise.
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16.2 MANIFESTACOES ENVOLVENDO IRREGULARIDADES COMETIDAS POR
AGENTES PUBLICOS DO MAPA (E-mails/WhatsApp)

2 - DENUNCIA E COMUNICADO DE IRREGULARIDADE (e-mails/WhatsApp)

Tratamento de manifestagido recebida por e-mail/WhatsApp

Entrada | Processo | Responsivel Cadastro Andlise Tramitagdo
0 Dendncia de empresa no
=
" % ® WhatsApp ({canal adequado)
N = T B . B
=5 £ 8 Denuncia no e-mail . ..
= o I - Enviar para o Profissional da
] @ Recebimento de Dendncia
[ ’ . .
FE . Cuvidoria
I transferida por outra
(S . i s
= g 2 QOuvidoria, ja cadastrada no
L R
2 82 Fala.BR
1 o ¢ T
m— D -0
Q[c2t
o O
m g =@ SAO Quando couber,
S F L responder o
o a © P
= U roa
= o W whatsapp do usuario
P a m
a = - H
u % 8 g discorrendo sobre o I I
[
5 85 & g canal adequado para
ef)|s 2 £ =
Z o 5@ cadastro da
a =T o . e
w g3 O manifestagdo no
= _
T2 Fala.BR.
o o
w YU om
(SR
& o [
[
v £ @ B
= = L N Se atentar ao tema relacionado
S g 5 Seguir orientacoes .. )
£ 2o . da Dendncia e seguir os fluxos I
a8 especificadas no e- ] .
U = m . estabelecidos no item 16.1
Z go o . mail.
; 2w @ Profissionais deste POP.
— -
L da ouvidoria
£ 8
= 5@ Atualizar a planilha
[
E 5 m de controle de FEREERE BEEEEE
L% B+
3] cadastro

Todas as dentincias e comunicados contendo supostas irregularidades envolvendo Agentes Pablicos da Pasta
do Ministerio da Agricultura, Pecuaria e Abastecimento - MAPA e entidades vinculadas, DEVEM,
OBRIGATORIAMENTE, SER ENCAMINHADAS PRELIMINAMENTE VIA E-MAIL PARA CONHECIMENTO DA
ASSISTENTE DO OUVIDOR, devendo conter no e-mail as seguintes informagtes:

1} Colar o Teor da manifestago no corpo do e-mail com o nimero do NUP da demanda;

2} Citar se consta anexo, ndo havendo a necessidade de anexar no e-mail;

3} Confirmar a existéncia do servidor através das consultas no Portal da Transparéncia e Qutlook;

4) Pesquisas referentes 4s manifestagtes anteriores envolvendo o Agente Publico ou a empresa/SIF;

Agentes Publicos do Mapa:

5} A partir da analise do objeto da demanda informar a unidade técnica responsavel para tratar o assunto;

Observagdes para TODOS os casos gue
envolva irregularidades praticadas por

6) Entre outras informactes relevantes para auxiliar na analise.
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16.3 MANIFESTACOES SENSIVEIS ( FALA.BR )

3 - MANIFESTACOES SENSIVEIS (FALA.BR)

Tratamento de denlncias contendo manifestagio sensivel no Fala.BR

Processo Responsavel Tema Relacionado Instrugdo Processual Tramitagio

:

]

-

wl
o
Q
'3
o

*Seguir o Item 13.4 ou 13.5
deste POP;
*Incluir as telas referente
as pesquisas na Plataforma
Fala.BR utilizando as
palavras-chaves, como:
nome do servidor; SIF;
empresas, por meio do
campo "Teor da

fatos graves e sistémicos Manifestagio e Texto da
relacionados a atos de

corrupgHo praticados por Resposta", na possibilidade
Profissionais da Agentes Publicos do Mapa, de identificar| GruPe de Tratamento de
Ouvidoria acarretando potenciais Dentincias - GTD/Mapa.
prejuizos ao agronegdcio  |manifestagdes
brasileiro e 3 imagem do L

semelhantes sobre pratica
Mapa

de ilicitos envolvendo os

relatorio didrio de cadastradas do sistema

alvos da dendncia;
*Incluir as telas referente
as pesquisas de
confirmagdo do servidor
envolvido no Portal da
Transparéncia, ou Qutlook,

ou Portal da Agricultura

Tratamento de manifestagio que envolve fatosgraves, sistémicos relacionados a ates de corrupgio envolvendo
servidor ou Agente Publico deste Ministério, que foram cadastradas na Plataforma Fala.BR e identificadas no

Quem & guem.

Ohservagdes para TODOS os casos que envolva

| cometida por Agentes

.

do sensive

manifestag

Plblicos do Mapa:

Todas as denlincias contendo manifestagio sensivel envolvendo Agentes Pulblicos da Pasta do Ministério da Agricultura,
Pecudria e Abastecimento - Mapa e entidades vinculadas, DEVEM, OBRIGATORIAMENTE, SER ENCAMINHADAS
PRELIMINAMEMTE VIA E-MAIL PARA CONHECIMENTO DA ASSISTENTE DO OUVIDOR, devendo conter no e-mail as seguintes
informagdes:

1) Colar o Teor da manifestacZo no corpo do e-mail com o nimero do NUP da demanda;

2) Citar se consta anexo, ndo havendo a necessidade de anexar no e-mail;

3) Confirmar a existéncia do servidor através das consultas no Portal da Transparéncia e Qutlook;

4} Pesquisas referentes as manifestagfes anteriores envolvendo o Agente Publico ou a empresa/SIF;

5) A partir da analise do objeto da demanda informar a unidade técnica responséwvel para tratar o assunto;

6) Entre outras informacgtes relevantes para auxiliar na anélise.
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17. FLUXOS ESPECIFICOS
17.1 CADASTRO DE MANIFESTACOES NO FALA.BR E NO SEI

4 - CADASTRO DE MANIFESTACOES NO FALA.BR E NO SEI

Cadastro de manifestagio extraida em planilha/relatério diario do Fala.BR

Entrada

Processo | Responsavel

Cadastro

Analise

Tramitagdo

seil @ @

Tratamento de manifestagbes cadastradas no Fala.BR,

Profissionais
da ouvidoria

extraidas pela planilha de controle diaria

Gerar lista de
manifestagdes no Fala.BR,
considerando a hora da
ultima manifestagéo
extraida

Identificar o quantitativo de
manifestagdes, seguindo
com as devidas sinalizagoes

Enviar via e-mail para todos
profissionais da ouvidoria
copiando a chefia.

Atualizar a planilha de
controle de manifestagao
da Quvidoria

Conferir todas as
manifestagoes

EEE S S

Tratar de acordo com o

Preparar o envio para a

SAT

FREREs tema proposto em cada
. . Unidade Responsavel
manifestagdo

Disponibilizar o processo

EEREEas para assinatura e EEEEs
conferéncia da SAT
. . Assinar e enviar para a Unidade

R Receber as manifestacbes

na SAT para conferéncia

Responsavel com competéncia
para tratar.

Observagoes
da atividade

Devera ocorrer um rodizio entre os profissionais da ouvidoria quanto & extrag8o do relatdrio, respeitando a escala

pre-estabelecida, podendo ser diaria.
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17.2 COBRANCA DE RESPOSTA

5 - COBRANCA DE RESPOSTA NO SEI

Cobranca de manifestagdes com prazo final de resposta vencendo no dia

Entrada | Processo | Responsavel Cadastro Analise Tramitagdo
Distribuir as demandas
Filtrar as entre os profissionais de
— SAT manifestacfies I ouvidoria via e-mail, para

7

atendimento

Cobranga de resposta das areas técnicas fora do prazo de

COm prazos a
vencer no dia

incluirem o despacho de
cobranga, conforme
modelo do SEI

Profissionais
da ouvidoria

Incluir os
despachos de
cobranca
seguindo as
orientagoes
especificadas no
e-mail

Antes de cobrar,
verificar se ndo
consta resposta
no processo e se
ndo houve

movimentacdo

Atribuir para o servidor
gue encaminhou o e-mail

SAT

EEE 3 8 33

Conferir o trémite
do processo e o
despacho de
cobranca

Assinar e enviar para a

unidade administrativa

com competéncia para
tratar.
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17.3 REPRESENTACAO, REQUERIMENTO OU CONSULTA NO FALA.BR E SEI

6 - REPRESENTACAO, REQUERIMENTO OU CONSULTA NO FALA.BR E SEI

Manifestagio de ouvidoria que se enquadra como Representagdo, Requerimento ou Consulta

Entrada Processo | Responsavel Cadastro Analise Tramitagdo
-
.
Certificar com
base nas
. definigbes de . N
Representacao, Encerrar a manifestagéo

@ @ s

Manifestacgo de ouvidoria que se enquadra como

Representacdo, Requerimento ou Consulta

Profissionais
da ouvidoria

Requerimento ou
Consulta como
manifestacdo de
ouvidoria.

Representagao,
Requerimento ou
Consulta o
engquadramento
do contexto da
demanda

apresentado.

no Fala.br direcionando e
orientando o canal
adequado para o
atendimento.
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17.4 PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

7 - PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO NO FALA.BR

Manifestagdo de ouvidoria que se enquadra como Pedido de Acesso a Informagio

Entrada | Processe | Responsavel Cadastro Analise Tramitacdo
Pedido de
Profissi . ) E:ESSD 3 Certificarse &
= - r IHI.DHE.IS inrormagao Pedido de Acesso| Enviar e-mail para o SIC
de ouvidoria Como

.

a Informacéo
manifestacdo de ¢

ouvidoria

[2H]
s
L=
=
e
@
o
=]
E
(=]
LE
i}
.
o
m o
I um
o
[ 4]
=
@ o Confirmar se & R 4 1d
o= . esponder e-mail da
g c SIC EERR pedido de acesso dori
T .m . . N ouvidoria
m oo a informacdo
2 8
2w
= o
> =
5
w Alterar a
_E [ ¥ ~
o classificagdo da Atuali
T . ualizar a
o Profissionais | manifestacao .
L 4 . . planilha de FRERRE
@ de ouvidoria | para pedido de .
b= . controle diaria.
c acesso a
= informagao
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17.5 MANIFESTACOES ENCAMINHADAS POR OUTRA OUVIDORIA VIA FALA.BR

8 - MANIFESTACOES ENCAMINHADAS POR OUTRA OUVIDORIA VIA FALA.BR

Manifestagio extraida em planilha/relatéric do Fala.BR

Entrada | Processo | Responsivel Cadastro Analise Tramitagdo
Gerar lista de Incluir as manifestactes
manifestagdes no Fala.BR, |identificadas e juntar com o| Enviar via e-mail para todos
considerando o filtro quantitativo das diarias profissionais da ouvidoria
Encaminhadas por Qutras | fazendo a divisdo entre os copiando a chefia.
Ouvidorias colaboradores.
Atualizar a planilha de .

controle de manifestacéo Confe:rlr tod:is as REEEE

- Profissionais manifestagdes

Tratamento de manifestacdes cadastradas no Fala.BR,
transferida por outra ouvidoria, extraido via sistema.

da ouvidoria

da Ouvidoria

Tratar de acordo com o

Preparar o envio para a

SAT

FREERE tema proposto em cada

P p " Unidade Responsavel

manifestagio

Disponibilizar o processo
BRERERER para Assinatura e EERE
conferéncia da SAT
. . Assinar e enviar para a Unidade

R Receber as manifestagtes

na SAT para conferéncia

Responsavel com competéncia
para tratar.

Observagdes
da atividade

Devera ocorrer um rodizio entre os profissionais da ouvidoria quanto & extragdo do relatdrio, respeitando a escala

pré-estabelecida, podendo ser semanal.
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George Nogueira Cardoso
Ouvidor-Geral

Ministério da Agricultura, Pecudria e Abastecimento

MINISTERIO DA " PATRIA AMADA
roncymra pecuinn | ey BRASIL

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

da dos Ministérios — Bloco “D” — Ed. Sede - 2° andar - sala 245
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Periodo de 01/01/2018 4 31/12/2018 — Anterior

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SATISFACAO DA OUVIDORIA (258 IERNTITZE 223 SERIE HISTORICA
MUITO REGULAR {3) MUITO SATISFEITO

Q e e — 1 [
0, o,
42% i INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)

TOTAL DE RESPOSTAS 220 TOTAL DE RESPOSTAS 220

Periodo de 09/01/2019 a 31/09/2019 — Durante

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SATISFACAO DA OUVIDORIA ._::lﬂt'jzsfimﬁ HISTORICA
MUITO REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
o e e INSATISFEITO (1) 15)
0, o,
35% 12% 53% INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)
TOTAL DE RESPOSTAS 549 TOTAL DE RESPOSTAS 549
Periodo de 01/10/2019 a 01/10/2020 — Posterior
SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA? SATISFACAO DA OUVIDORIA ._:nmﬂi}_ SERIE HISTORICA
MUITO REGULAR (3) MUITO SATISFEITO
INSATISFEITO (1) (5)
19% 16% 66%

INSATISFEITO (2) SATISFEITO (4)

TOTAL DE RESPOSTAS 807 TOTAL DE RESPOSTAS 807
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INFORME DUVIDORIA 7348
CADASTRO DE PESCADOR AMADOR Aol

Um dos papéis da Ouvidoria no &@&mbito do Ministério da

Agricultura, Pecudria e Abastecimento é manter um
mecanismo de didlogo permanente entre a sociedade e

a Administra¢do Publica, demonstrando resultados e
ofertando subsidios como oportunidades de melhorias.

Neste contexto, prezando pelos objetivos dessa Secretaria de
Aquicultura e Pesca, que é trazer comodidade e agilidade aos

pescadores amadores na aquisig&o de suas carteirinhas, vimos por A 3
meio deste, informar acerca das manifesta¢gdes encaminhadas &
Ouvidoria/MAPA e que est&o relacionadas as dificuldades que os

pescadores est&o encontrando na utilizag&o do sistema, tais como:

e Emissdo da GRU;
e Impressdo da carteirinha;
e Solicitar registro de pescador amador (portal.gov).

Diante das andlises realizadas por esta Ouvidoria, recomendamos uma
atencdo especial quanto ao novo portal e aos fluxos para aquisigdo
da carteirinha, de modo a oferecer ao usudrio, um manual

explicativo de como efetuar o cadastro e as consultas dos registros ja
realizados, além dos procedimentos para impress&o da carteirinha.

Quantitativo de manifestagBes recebidas de Janeiro até a presente data:

Plataforma Fala.BR E-mail's encaminhados ao pescadoramador.sap
e OUV - 1.298 Manifestagdes e OUV - 871 Manifestagdes
e SIC - 54 Pedidos e SIC - 31 Pedidos

INFORMATIVO 01/2020 OUVldO,M‘gg
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INFORME OUVIDORIA
CODIGO DE CONDUTA DOS AGENTES PUBLICOS DO MAPA

Um dos papéis da Ouvidoria do Ministério da Agricultura,
Pecudria e Abastecimento - MAPA é manter o didlogo permanente
com os gestores das unidades na busca de solugdes conjuntas
para os problemas existentes na institui¢do, visando a qualidade
da prestagd&o do servigo publico.

Neste contexto, e tendo em vista as atribui¢gdes afetas a essa
Comissdo de Etica, no que concerne a prevencdo de conflitos,
preservagdo de valores éticos e disseminagdo da cultura ética
por meio de ac¢8es educativas, de modo a evitar a aplicacdo de
san¢gdes disciplinares, apresentamos abaixo os assuntos que s&o
recorrentes nesta Ouvidoria/MAPA relacionados & conduta de
agentes publicos:

e Abuso de Autoridade;

e Conflito de Interesse;

e Desidia no Atendimento; e

e Falta de urbanidade e respeito.

Diante da andlise realizada por esta Ouvidoria, recomendamos a
elaborag&o de materiais ou treinamento/reciclagem que abordem
os temas destacados, a fim de conscientizar todos os agentes
publicos que atuam diretamente e indiretamente no atendimento
aos usudrios, e em especial, aos que estdo lotados nas dreas
finalisticas desta Pasta.

Ouvidoria
INFORMATIVO 02/2020 © O%Mlgggnﬁnlua
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CODIGO DE CONDUTA DOS AGENTES PUBLICOS DO MAPA

A seguir elencamos alguns recortes de manifesta¢des, cujos dados de

identificagcdo foram pseudonimizados, que apresentam desvios de

condutas por parte de agentes publicos:

[ ]
1 C
- Abuso de Autoridade: -
No FRIGORIFICO FICTICIO, tanto a diretoria da empresa como os
funciondrios relatam  diversas situa¢cdes de abuso nas
fiscalizagdes por parte do AUDITOR FISCAL FEDERAL DO MAPA
Fulano de Tal. A titulo de exemplo citam ameacas realizadas pelo
referido AFFA no sentido de que ird fechar a empresa sem medir
esforcos. Devido a esse tipo de postura do fiscal, a empresa tem
— sofrido sérios prejuizos em relag&o aos seus negdcios. ~
1 L
L] _
C - - ]
L Conflito de interesses: L
O AUDITOR FISCAL FEDERAL DO MAPA Fulano de Tal, esteve
hoje na empresa FICTICIA, sob o SIF XXX, oferecendo servigo
de assessoria diretamente aquela empresa (FICTICIA). No
entanto, essa mesma empresa aguarda parecer do SIF em
questdo, onde o AFFA Fulano de Tal é lotado e exerce suas
atividades, devido a um projeto de reforma e ampliagdo do
estabalecimento. Nesse caso, entende-se que hd conflito de
M interesses sendo praticado pelo Agente Publico Fulano de Tal. |
_ L
L] 1

INFORMATIVO 02/2020
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CODIGO DE CONDUTA DOS AGENTES PUBLICOS DO MAPA

Desidia no atendimento:

e imparcial, neste Ultimo caso, por priorizar outras empresas.

Estou com um processo hd 8 meses aguardando credenciamento
da minha empresa, para fins de tratamento fitossanitdrio HT. No
entanto, estd nitido que o Fiscal Fulano de Tal, que estd avaliando
o processo, ndo tem feito o seu trabalho de forma agil, eficiente

Falta de urbanidade e respeito:

sendo a primeira vez que destrata pessoas na Unidade.

Trabalho como monitora de qualidade na FABRICA LTDA, e hoje
a servidora/agente de inspec&o Fulana de Tal, gritou comigo e
me desrespeitou em meio aos demais funciondrios do setor da
produ¢do de desossa. A servidora deve ser chamada atengdo
pela forma autoritdria e abusiva que conduz o seu trabalho, ndo

L

L

]

J0. o
INFORMATIVO 02/2020 @ O%fimmgggu MAlPAa
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INFORME OUVIDORIA
CAPACITAGAD DOS AGENTES PUBLICOS DO MAPA

Um dos papéis da Ouvidoria no dmbito do Ministério da Agricultura,
Pecudria e Abastecimento é manter um mecanismo de didlogo
permanente entre a sociedade e a Administragdo Publica, demonstrando
resultados e ofertando subsidios como oportunidades de melhorias.

Neste contexto, prezando pelos valores pertencentes a cultura do Mapa,
dentre eles, Comprometimento, Etica, Transparéncia, Exceléncia,
Responsabilidade, Foco dos Publicos-alvo, Proatividade e Integragdo,
que estdo todos voltados a valorizagdo do ser humano e a qualidade
dos servigcos prestados ao publico de interesse; vimos por meio deste,
informar acerca das manifestagdes encaminhadas a Ouvidoria/MAPA
que estdo relacionadas a problemas recorrentes devido a falta de ética
dos agentes publicos, no atendimento ao publico interno e externo, tais
como:

e Falta de respeito, cortesia, urbanidade e cordialidade no atendimento;

e Desidia no atendimento;

e Falta de capacidade técnica para exercer as atividades inerentes ao seu
cargo ou func¢do;

A seguir, elencamos recortes de manifestagdes que apresentam alguns
desvios de condutas no atendimento, por parte de agentes publicos,
tanto ao publico interno, quanto ao publico externo, cujos dados de
identificagdo foram pseudonimizados:

)
INFORMATIVD 03/2020 © Qﬁ}ﬂﬂ% !Aa
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INFORME OUVIDORIA
CAPACITAGAD DOS AGENTES PUBLICOS DO MAPA

Falta de respeito, cortesia, urbanidade e cordialidade no atendimento:

e O cidaddo relatou que foi até uma drea do MAPA, com o objetivo de solicitar
o Certiticado Veterindrio Internacional - CVI, que ¢é um documento
obrigatdrio para o transito de cles e gatos para ingressar em outro pais. Ao
chegar no local e posterior conversa com algumas pessoas sobre o
documento, um fiscal se infrometeu e o tratou com ignoréncia, prestando um

mal atendimento quanto & sua duvida referente aos valores do documento.

e Servidor (a) da casa entrou em contato com uma drea do MAPA, para obter
informacgdes a respeito de processo de seu interesse. Foi atendido (a) por
duas pessoas que demonstraram imensa md vontade. No primeiro momento, a
pessoa que o (a) atendeu fala alto, de forma desagraddavel e ndo profissional
e parecia ndo entender o que era solicitado, embora explicado de forma
educada e clara. No segundo momento, o (a) servidor (a) sentiu-se fazendo
algo errado ao solicitar a informagdo, sentiu-se fazendo uma critica ao setor
pelo modo em que foi tratado (a), foi cortado (a) em sua fala com maus
modos e irritacdo pelo servidor (a) que atendia ao telefone. Relatou que
mesmo diante de toda situagdo se manteve cordial. Relatou ainda que a drea
é conhecida por ter servidores mal educados e grosseiros, seja com publico
interno ou com o publico externo.

1 ° °
@ Ouvidorid

INFORMATIVO 03/2020
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INFORME OUVIDORIA
CAPACITAGAD DOS AGENTES PUBLICOS DO MAPA

Desidia no atendimento:

Cidaddo relata indignagdo com agente agropecudrio que diversas vezes
ndo cumpriu com sua fun¢do, alegando que iria embora as 10:30 hrs AM,
deixando para trds o servico de sua competéncia, além de gerar custo e
prejuizo para o importador. E ainda, indaga qual hordrio do servidor, se
ele pode sair e abandonar o trabalho e quem paga pelo custo do servigo
que o servidor deixou de fazer. Relata ainda que o descaso acaba com a

saude mental de quem precisa do servigo.

Falta de capacidade técnica para exercer as atividades inerentes ao seu cargo ou

funcdo;

O cidaddo relata que os (as) servidores (as) apresentam incapacidade de cumprir
com suas minimas obriga¢gdes por falta de conhecimento. Alguns n&o tém base
técnica para definir ou esclarecer questionamentos que a empresa lhe faz. Ndo
estd presente e nem ao menos conhece os processos da empresa, além de ndo ter
conhecimento técnico e autoridade para orienta-la.

INFORMATIVD 03/2020 @ O“lu.ilcxulsgglmj Pl:a
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INFORME OUVIDORIA

CAPACITACAD DOS AGENTES PUBLICOS DO MAPA

Diante das andlises realizadas por esta Ouvidoria,
recomendamos gque sejam fornecidos cursos de capacitagdo
aos agentes publicos que estdo lotados no atendimento
direto ao publico externo e interno, de modo que se busque o
aperfeicoamento na prestagdo do servico e garantia da
exceléncia no atendimento, seguindo os principios morais e
éticos, até mesmo nas situag8es adversas que porventura

possam existir.

INFORMATIVD 03/2020 @ O“lu.ilﬂ)"/nulsgglmj Pl:a
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INFORME OUVIDORIA

CANAL ESPECIFICO PARA ATENDIMENTO DE DUVIDAS REFERENTES A0 CADASTRO
AMBIENTAL RURAL - CAR (SICAR), E DISPONIBILIZACAD DE DADOS EM FORMATO ABERTO

Um dos papéis da Ouvidoria no dmbito do Ministério da Agricultura, Pecudria e
Abastecimento é manter um mecanismo de didlogo permanente entre a sociedade e a
Administragcdo Publica, demonstrando resultados e ofertando subsidios como

oportunidades de melhorias.

Nesse contexto, tendo em vista as atribuicdes afetas a esse Servigco Florestal Brasileiro -
SFB, no que concerne a regularidade ambiental dos imdveis rurais, cuja obtengdo estd
condicionada ao registro da propriedade no Cadastro Ambiental Rural - CAR, servimo-nos
deste para dar-lhes conhecimento das dificuldades encontradas pelos wusudrios na
operacionalizagdo do Sistema Nacional de Cadastro Ambiental Rural - SICAR,
identificadas a partir da andlise das manifestagdes encaminhadas a esta

Ouvidoria/Mapa.

Inicialmente, é importante assinalar que no periodo de margco a outubro do corrente ano,
a Ouvidoria do Mapa recepcionou o total de 183 manifesta¢cdes direcionadas ao SFB,
dentre as quais, 119 relacionavam-se a duvidas de como realizar o cadastro, obter e/ou
alterar dados contidos no Sistema Nacional de Cadastro Ambiental Rural - SICAR, que

ndo foram elucidadas pelos érgdos estaduais e municipais.

A titulo de exemplo, elencamos a seguir recortes de demandas aportadas em nossos
canais de atendimento, por meio das quais fora possivel realizar um diagndstico, com o
objetivo de indicar a¢des que contribuam na melhoria dos servigos prestados pelo Mapa.

Ressalta-se que os dados de identificagdo dos usudrios foram pseudonimizados:

INFORMATIVO 0472020 @ Oﬂ)ﬂm\ﬁ!gg}ﬂ %Cl
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INFORME OUVIDORIA

CANAL ESPECIFICO PARA ATENDIMENTO DE DUVIDAS REFERENTES A0 CADASTRO
AMBIENTAL RURAL - CAR (SICAR), E DISPONIBILIZACAD DE DADOS EM FORMATO ABERTO

Prezados, pelo presente solicitamos informagdes referente a indisponibilidade do SICAR.
Desde més passado (setembro/2020) estamos enfrentando dificuldade para retificagdo, bem
como envio de novos cadastros. Essa semana tornou-se impossivel a consulta e emissdo via
central de comunica¢&o. Em virtude do documento ser uma exigéncia para as operacgdes de
financiamentos agricolas, as quais encontram-se em pleno de periodo de contratacdo,
solicitamos se hd previsdo para normalizagdo dos servigcos, e ainda se existe alguma nota
oficial sobre o problema apresentado para que possamos usar como argumento junto as

instituicdes financeiras.

Ol&, Boa tarde! Conforme tentativa de contato diretamente com o Servigo Florestal Brasileiro
(SFB), na ouvidoria por e-mail ouvidoriaeflorestal.gov.br>, fui orientado a direcionar o
comunicado via o Fala.Br para o Ministério da Agricultura, Pecudria e Abastecimento (MAPA).
Seguindo...Venho tendo enormes problemas para sincronizagdo do CAR Estadual (SIMCAR-Mato
Grosso) com o SICAR Federal, acontece que o cadastro no SIMCAR encontra-se validado pela
SEMA-MT, porem nd&o é feita a sincronizagdo das informa¢8es com o federal,trazendo enormes
transtornos pois diversos érgdos sincronizam informac¢des relativas ao CAR com o sistema
federal, j& entrei em contato com o suporte de Tl da secretariaestadual, ainda assim ndo sabem
dizer a origem ou uma possivel saida para o problema. Dito isto, estou entrando em contato para
maiores informa¢gdes de como proceder nesta situacdo e o que poderd ser feito para resolver o
problema.Para eventuais consultas acerca do problema relatado deixo abaixo o cadastro que
apresenta este tipo de problema. SIMCAR - Cadastro: xxxxxxxxx SICAR - Cadastro: xxxxxxxxxxx
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Ol4, bom dia. Este mesmo email foi encaminhado ao *duv.sicarmgemeioambiente.mg.gov.br*
como resposta, me pediram para procurar solugdes com o servigo Florestal Brasileiro. Como
proceder no caso onde o primeiro CAR feito foi declarado o municipio errado? Estou com um
problema desse. Outro profissional fez e declarou o municipio errado, acredito que o sistema
ndo detectou isso, pelo fato de que a propriedade estd na divisa de dois municipios, mas a
sua maior parte se localiza em um deles (Carai-MG). Agora que estdo regularizando, o
cartério exige a alteragdo constando o municipio de maior dominio... Ao retificar e enviar o
sistema diz que ndo aceita a alteragdo, que o nome do municipio tem que permanecer, porém
ndo pode, esta errado. O que devo fazer? E um caso de urgéncia também...
-
| L]
L]
] ]

L
Boa tarde! Gostaria de informag¢des sobre o SICAR/RS que estd com problemas de
sincronizagdo dos cadastros e ndo estdo sendo emitidos recibos com as retificagdes que
foram enviadas. Eu enviei as retificagdes no dia 23/10/2020 no SICAR/RS e preciso dos
recibos em virtude de exigéncia de banco para financiamento. No seguinte cadastro preciso
incluir os dados de documentacdo: - Propriedade Fulano de Tal N° registro no CAR: XXXXXX
Nimero do protocolo da retificagdo: xxxxxx CPF: xxx.xxx.xxx.-xx Dados de escritura (que
orecisam constar no recibo): Area: x,x hectares Nimero: xxx Folha: x Livro: x Data: xx/xx/xxxx
Municipio: xxxxxxxxxxxx Obrigadal
-
1 L]
L]
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Boa tarde; pergunta para o ministério da agricultura pecuaria; tenho um cliente, Fulano de Tal,
cpf n°® XXX XXX.XXX-XX; que as coordenadas do empreendiemnto dele cai aqui em visconde do
rio branco cep XXXXX-XXX, mais o car que ele possui dessa propriedade consta registrado a
cidade de Guiricema cep XXXXX-XXX. Como o registro do dnpm dele de extragcdo de cascalho
estd apontando que o empreendimento esta localizado em Visconde do Rio Branco a supram-zm
estd pedindo para retificar o car. Sé que tentei retificar o nome da cidade e ndo estou
conseguindo. Como proceder para retificar o car do meu cliente colocando nele o nome certo da

cidade ? Ou seja preciso trocar Guiricema por Visconde do Rio Branco.

Gostaria de fazer o requerimento de alteragdo de e-mail no Sistema Nacional de Cadastro
Ambiental Rural SICAR para solicitagdo de senha do Proprietdrio devido outra
empresa/pessoa cadastrada no fez o cadastro em meu nome e ndo estou conseguindo entrar
no meu portal. Gostaria de ter os dados histéricos do CAR, de 2016 até 2020, ano a ano, para
entender a mudang¢a na estrutura fundidria desde que foi implantado. O SiCAR disponibiliza
apenas os dados atuais do CAR. Mas ndo consigo ver ser houve anexagdo ou

desmembramento de terra com eles.
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Boa tarde! Vi no site do SFB que o senhor é o Diretor-Geral Servico Florestal Brasileiro, e por isso resolvi
escrever ao senhor. Meu nome é Fulano de Tal, resido em XXXXXXXX e presto servigos para pequenos e
médios pecuaristas da regido. Fagco o CAR (Cadastro Ambiental Rural) para esses pecuaristas. O CAR é
importantissimo para os pecuaristas, pois sem ele o pecuarista ndo consegue realizar as seguintes
operagdes na nossa regido: - Realizar venda de gado para frigorificos; - Realizar o licenciamento
ambiental de atividades agropecudrias e florestais; - Pleitear financiamento bancdario; e - Fazer a
Declarag&o anual do Imposto sobre a Propriedade Territorial Rural. A plataforma onde s@o enviados os
CARs das propriedades rurais se chama SICAR. Existe uma plataforma estadual do CAR no estado de
Rondénia e uma plataforma Federal. Ambas se comunicam. Os CARs sdo sempre enviados na plataforma
estadual e automaticamente, em um prazo de até 48 horas, deve ocorrer a sincronizagdo dos CARs com
a plataforma Federal. Tal sincronizagdo é imprescindivel para que possa ser emitido o Recibo de
Inscricdo do Imdvel Rural no CAR do imdvel rural, que é o documento que deve ser apresentado para o
frigorifico (para que o mesmo possa fazer a compra do gado), para os bancos (para financiamentos
bancdrios) e para a Receita Federal (para que seja feita a Declara¢do do ITR). Ocorre que, a
sincroniza¢do as vezes ndo funciona. Estamos hd mais de 30 dias (desde o fim do més de setembro de
2020 até hoje, dia 05/11/2020) com problemas de sincronizagdo dos CARs. A dnica forma de
comunicagdo que os técnicos e produtores tém é com a Secretaria de Estado do Meio Ambiente-
Sedam /RO, e esta secretaria informa que essas falhas na sincronizagdo ocorrem por falha na
plataforma Federal do CAR. A titulo de exemplo, eu mesmo estou com problemas em um CAR que enviei
na plataforma estadual no dia 14/10/2020 e até o dia de hoje (dia 05/11/2020) ndo ocorreu a
sincroniza¢do. Os dados do proprietdrio do referido imdvel rural e CAR sdo: - Proprietdrio: Fulano de Tal
- CPF: xxx.xxx.xxx-xx (esses dados podem ser utilizados para pesquisa na plataforma estadual do CAR
em Rondénia para confirmar a falta de sincronizagdo que relatei). Eu tenho vdrios outros CARs que
estdo na mesma situagdo. Os produtores rurais brasileiros e o agronegdcio brasileiro perdem com esses
problemas de sistema. Com isso, sugiro que: - Melhorem as plataformas estaduais e federal do CAR,
para que as mesmas se tornem mais robustas e evitem problemas que possam prejudicar os proprietdrios
rurais; - Melhorem a comunicacdo entre o gestor da plataforma do CAR (Servigo Florestal Brasileiro e/ou
outros) e os técnicos e produtores rurais que dependem do CAR para suas atividades, para que
transmitam a estes os problemas que eventualmente as plataformas do CAR estejam passando. E criem
um canal direto (via e-mail, chat e telefone) entre os responsdveis pela plataforma Federal do CAR e os
técnicos e produtores rurais para que os mesmos relatem os problemas de sincronizag&o dos CARs; e -
Melhorem o planejamento das a¢des juntamente com os estados, para, juntos, decidirem a melhor época
para se fazer manutencgdes preventivas ou outras agdes necessdrias na plataforma do SICAR; e dessa
forma, mitigar possiveis transtornos aos proprietdrios rurais. Esse e-mail ndo foi escrito para criticar,

mas sim para fazer sugestdes. Desde jd, agradeco a atengdo.

-

1 L
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Observa-se ainda, ante as demandas apresentadas, a dificuldade dos usudrios em obter
assisténcia dos 6rgdos responsdveis pelo CAR nos estados, motivo pelo qual recorrem ao
Mapa, visto que o SFB atua como gestor da plataforma SICAR.

Ademais, constatou-se que os dados do Cadastro Ambiental Rural - CAR, sdo solicitados
de forma recorrente por meio dos canais de atendimento desta Ouvidoria, uma vez que
as informagdes disponibilizadas em transparéncia ativa
(https://www.car.gov.br/publico/imoveis/index) possibilita, somente, a realizagcdo de
consulta individual por municipios, considerando, ainda, o reduzido conjunto de dados

abertos por forgca do Decreto n® 8.777/2016.

A exemplo, citamos as demandas a seguir:

Gostaria de solicitar o shapefile e a planilha .CSV dos 5.570 municipios e do Distrito
Federal haja vista que ndo consigo baixd-los de uma sé vez e que seria invidavel baixd-los
um a um na base de downloads disponivel no portal do CAR. Se for possivel gostaria que
me fosse disponibilizado os dados da ultima atualizagdo (18/02/2020, conforme consta
no portal). Caso nd&o seja possivel atender meu pedido, gostaria de uma solugcdo para
conseguir ter acesso a esse material ou de um recorte menor, como os dados de um
estado brasileiro.
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Haveria a possibilidade de acesso aos arquivos geogrdficos existentes no SICAR (link
abaixo) através de APIs? Dessa forma ndo haveria necessidade de realizarmos download
de maneira massiva de todos os municipios do Brasil prejudicando a performance do site
do SICAR. Existe entdo a possibilidade de consumir essa base de dados via geojson, wms
ou outra tipologia de arquivo? http://www.car.gov.br/publico/imoveis/index

Desse modo, diante das andlises realizadas por esta Ouvidoria, objetivando buscar a
exceléncia no atendimento prestado pelo Mapa e a satisfagdo do usudrio do servigo
publico, recomenda-se:

e A gestdo do SFB com os estados, com a finalidade de criarem um canal
especifico de interlocugdo entre os usudrios e os 6rgdos executores do CAR, para
direcionamento de duvidas referentes & operacionalizagdo do SICAR, ou a
criagdo de um canal de interlocugdo entre o préprio SFB e os usudrios, tendo em
vista que esse servigo exerce a fun¢cdo de érgdo gestor da referida platatforma; e

e A abertura dos dados disponibilizados no portal do Cadastro Ambiental Rural
(CAR), conferindo a sociedade o acesso a todos os dados publicos do CAR em
formato aberto, estruturado e legivel por mdquina, em cumprimento ao
estabelecido na Lei n°® 12.527/2011, o que auxiliaria esta Ouvidoria no
encerramento de solicitagdes referentes ao CAR, desonerando essa Unidade
Administrativa do atendimento de demandas recorrentes.
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