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RELATÓRIO DE ATIVIDADES
Abril/2009

Análise das Manifestações por Órgão

ACUMULADO 2009 (JAN-ABR)

19 Sugestões
(4%)

31 Elogios
(7%)

7 Denúncias
(2%)

142
Reclamações

(32%)

238
Solicitações

(55%)

ABRIL 2009

3 Sugestões
(3%)

8 Elogios
(8%)

1 Denúncias
(1%)

33
Reclamações

(33%)

54
Solicitações

(55%)

1. A Ouvidoria do MDIC recebeu noventa e nove manifestações em abril de 2009;
apenas quatro manifestações a menos do que o mês anterior. Comparativamente a abril de
2008, houve aumento de 74%, que é atribuído, principalmente, ao crescimento dos registros
de solicitações e de reclamações referentes a assuntos administrativos do Ministério.

2. Em abril, a exemplo de março, dois terços das manifestações foram sobre assuntos
de competência da “Secretaria de Comércio Exterior – SECEX” e da “Secretaria
Executiva – SE”, com a seguinte distribuição entre suas Unidades:

Solicitações Reclamações Sugestões
Elogios/

Agradecim.
Denúncias TOTAL

1. SECEX 16 12 1 10 - 38
- DECEX 10 12 1 6 - 29
- DEPLA 2 - - 1 - 3
- DECOM - - - - - -
- DEINT 4 - - 2 - 6
2. SE 9 14 2 - - 25
- CGRL 6 13 2 - - 21
- CGRH 3 - - - - 3
- CGMI - 1 - - - 1

3. O número de manifestações por órgão no acumulado de 2009 e no mês de abril está
indicado nos gráficos a seguir.
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Análise das Manifestações por Assunto
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4. Àqueles interessados em conhecer o teor das manifestações, a Ouvidoria esclarece
que, exceto aquelas protegidas por sigilo ou por solicitação do manifestante, elas estão
publicadas no Portal da Ouvidoria, no item “Estatísticas da Ouvidoria em tempo real”
(http://www.desenvolvimento.gov.br/portalmdic/sitio/sistema/ouvidoria/relatorio).

5. O assunto com maior número de registros foi “Operações de Comércio Exterior”,
que representou 38% do total de manifestações recebidas pela Ouvidoria em abril. Foram
dez reclamações sobre atendimento (sendo sete delas pertinentes ao setor responsável pelas
operações de drawback e exportação).

6. Apesar do progresso em relação a março, quando haviam sido registradas doze
reclamações, e dos seis elogios recebidos em abril, deve-se continuar o trabalho de
aperfeiçoamento no atendimento que é prestado ao cidadão. Todos os canais institucionais
divulgados para contato com o público externo devem estar operantes, pois, em três dos
atendimentos realizados por telefone, tentou-se transferir, sem sucesso, a ligação externa
para o ramal institucional: o telefone tocou até a ligação cair.

7. A área responsável pelas operações de drawback e exportação informou que essa
situação ocorre porque todos os ramais do setor estão centralizados em apenas duas
secretárias, de modo que quando uma ligação está sendo atendida em um ramal, outros
ramais permanecem livres. A solução paliativa foi de manter os ramais ocupados enquanto
uma ligação estiver sendo atendida.

8. Entende-se que seja necessária a adoção de soluções permanentes para o problema
de atendimento que é principal objeto de reclamações nesta Ouvidoria.

9. Não houve reclamações de atendimento relacionadas a outros assuntos de
competência desta Pasta. Entretanto, o assunto “Recursos Logísticos” foi objeto de vinte e
uma manifestações, relacionadas, principalmente, aos seguintes temas: falta de segurança e
reserva de vagas no estacionamento externo ao edifício do MDIC; construção de
bicicletário e falta de pagamento aos funcionários terceirizados.

http://www.desenvolvimento.gov.br/portalmdic/sitio/sistema/ouvidoria/relatorio
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10. A reclamação sobre a falta de segurança no estacionamento externo deveu-se a
relatos de furtos ocorridos em veículos de servidores, inclusive das rodas do carro. Destaca-
se que esses incidentes foram comunicados, por correio eletrônico, a outros servidores do
MDIC, o que desencadeou inúmeros outros relatos de avarias, em especial, da colocação de
parafusos nos pneus, com o fito de furá-los. Nessa situação, entende-se que o caso seja mais
grave, na medida em que danos possam ser mais do que patrimoniais, com a ocorrência de
seqüestros relâmpagos ou assaltos.

11. A reserva de vagas no estacionamento externo, por meio da colocação de cones,
também motivou reclamações contra a Administração. Enquanto os cones que eram
colocados na lateral da entrada da garagem do MDIC já foram retirados, na frente do
edifício ainda permanecem os cones que reservam vagas para motos. Ademais, a placa para
estacionamento de deficientes, que se encontra na frente da saída principal do edifício há
muitos anos, não é reconhecida pelo DETRAN-DF.

12. A Subsecretaria de Planejamento, Orçamento e Administração – SPOA esclareceu
que, por se tratar de área pública, os problemas de segurança no estacionamento externo
devem ser registrados, por meio de Boletim de Ocorrência, na Polícia Civil do Distrito
Federal. Ademais, o contrato de prestação de serviços de segurança para o Ministério prevê
que a empresa contratada deverá exercer vigilância permanente e ostensiva, limitada às
dependências e pavimentos do Edifício sede do MDIC e DNRC.

13. Não obstante, esta Ouvidoria encaminhou ofício à Ouvidoria da Polícia Militar do
Distrito Federal sugerindo patrulhamento mais ostensivo no estacionamento deste MDIC,
tendo em vista os relatos que foram recebidos sobre furtos e avarias em pneus de veículos.

14. Quanto à situação da reserva de vagas e da regularização para deficientes, o
Ministério já oficiou o DETRAN-DF, em 2008, no sentido de aprovar e executar projeto
para atender a demanda da Pasta. A Gerência de Fiscalização do DETRAN-DF manteve,
então, contato com a área de Recursos Logísticos do Ministério, quando propôs a execução
do serviço condicionada à estrita observância da legislação, que reserva 5% das vagas para
idosos e 2% para deficientes físicos (32 vagas e 11 vagas, respectivamente).

15. Há que se considerar também que a simples retirada dos cones, que hoje reservam
quatro vagas de carros para o estacionamento de no mínimo quinze motos, agravaria a
situação de falta de vagas para carros, vez que cada moto passaria a ocupar uma vaga
inteira. Por esses motivos, a decisão da Administração foi no sentido de sobrestar o
andamento do projeto, mantendo a reserva de quatro vagas para motos e duas para
deficientes, como forma de atender a demanda da Pasta e evitar transtorno coletivo ainda
maior para os servidores.

16. A construção de bicicletário surgiu de solicitação de servidores que já utilizam ou
planejam usar a bicicleta como meio de transporte, a exemplo do que já existe em outras
Pastas (Controladoria-Geral da União e Ministério das Cidades).
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ABRIL 2009
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17. Entendendo tratar-se de solicitação pertinente e condizente com políticas públicas já
existentes (Programa Brasileiro de Mobilidade por Bicicleta do Ministério das Cidades e
Programa Cicloviário do Distrito Federal – PedalaDF), a SPOA já autorizou a construção
do bicicletário na garagem do Ministério que será realizada provavelmente no mês de
junho.

18. A falta de pagamento dos funcionários que prestam serviços terceirizados ao
Ministério foi objeto de reclamações nesta Ouvidoria. Os pagamentos dos meses de março
e abril não foram realizados pela empresa contratada, prejudicando sobremaneira os
funcionários. Cabe ressaltar que a situação já havia ocorrido com empresa que prestou
serviço anteriormente e que as reclamações registradas não partiram dos funcionários
atingidos pela inadimplência, e sim de outros servidores preocupados com o bem-estar dos
terceirizados.

19. Em resposta, a SPOA esclareceu que, em 8 de maio de 2009, foi efetuado o
pagamento dos salários atrasados relativos ao atual contrato, bem como o equivalente a
84,63% dos valores constantes das rescisões relativas ao contrato anterior.

20. Houve, também, seis manifestações relacionadas ao assunto “Competitividade dos
Setores de Comércio e Serviços”. Tratou-se de solicitações do Calendário Brasileiro de
Exposições e Feiras 2009. A Secretaria de Comércio e Serviços, em reposta a idêntico
questionamento realizado em outra ocasião, esclareceu que as informações sobre o
Calendário podem ser obtidas no Portal do Ministério, na área de Comércio e Serviços.
Pedidos para receber o Calendário podem ser feitos pelo e-mail
calendário.scsmdic@mdic.gov.br ou pelo fax (61) 2109-7871.

21. Os registros sobre o assunto “Apoio às Micro e Pequenas Empresas”, objeto de
duas solicitações em abril, foram transferidos da Secretaria de Desenvolvimento da
Produção – SDP para a Secretaria de Comércio e Serviços – SCS, tendo em vista a
delegação de competência dada pela Portaria SDP nº 1, de 26 de dezembro de 2008.

22. O número de manifestações para os seis principais assuntos demandados à
Ouvidoria, no acumulado de 2009 e no mês de abril, está indicado nos gráficos a seguir.

scsmdic@mdic.gov.br
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Análise das Manifestações por Canal de Atendimento

ABRIL 2009

15 por E-mail
(15%)

46 pelo Portal do
MDIC
(47%)
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ACUMULADO 2009 (JAN-ABR)
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23. Em abril, nota-se uma diminuição na participação do atendimento realizado pelo
Portal do Ministério. Comparativamente a abril de 2008, não houve alteração nessa
participação percentual. No entanto, em relação a março de 2009, o decréscimo foi de
dezessete pontos percentuais.

24. Essa queda pode ser atribuída à maior participação de manifestações recebidas
pessoalmente, por e-mail e por telefone, principalmente aquelas registradas por servidores
do Ministério.

25. O número de manifestações por canal de atendimento no acumulado de 2009 e no
mês de abril está indicado nos gráficos a seguir.


