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"Uma longa jornada comeca com um unico passo.”

Lao-Tsé

Em margo, a Ouvidoria do MDIC recebeu 47 manifestacdes. Houve um aumento de 20% em
relacdo a fevereiro. No 1° trimestre de 2007, foram registradas 137 manifestacdes.

Natureza das Manifestacoes por Assunto*
(Jan-Mar/07)

*Assuntos com, pelo menos, 5 ocorréncias

E Pedidos de Informagao [ Pleitos (coisa ou peculio) B Reclamagdes
B Sugestdes O Elogios/Agradecimentos O Denuncias

B Analise das Manifestacoes por Natureza

Os pedidos de informac¢do ainda sido as principais manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria. Foram 19 ocorréncias em mar¢o ¢ 49 no acumulado do ano. Isso reflete a
dificuldade de o cidadao identificar os canais de atendimento disponiveis no Ministério, o que o
leva a reclamar a Ouvidoria. Apenas em marco, foram registradas 5 reclamagdes contra a
qualidade de atendimento do MDIC.

Diante dessa constatagdo, desenvolvemos trabalho, junto a Assessoria de Comunicagdo Social
do Ministro, para melhorar o servigo “Fale Conosco” na pagina do MDIC na Internet.

O primeiro passo desse trabalho consistiu em esclarecer para o cidadao, que acessa a pagina da
Ouvidoria na Internet, a diferenca entre o servigo de “Fale Conosco”, voltado a atender pedidos
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de informagdo e pleitos de outra natureza, e o de Ouvidoria, destinado a receber reclamacdes,
sugestdes, elogios e denuncias sobre os servicos ja prestados pelo MDIC.

O segundo passo, que sera concluido ainda na primeira semana de abril, serd a atualizacdo do
“Fale Conosco”, mediante a especificacao exata do servigo prestado por meio de cada canal de
atendimento.

B Analise das Manifestagdoes por Assunto

Em mar¢o, 40% das manifestacoes referiram-se a assuntos de Orgiaos externos, nao
vinculados ao MDIC. Na média de janeiro a marco de 2007, esse indice foi de 22%. Pode-
se atribuir esses elevados indices a certo desconhecimento do papel do Ministério na sociedade,
a superposi¢do de atribuigdes entre Ministérios e a propria ansiedade do cidaddo em se
comunicar com o Governo. Também, nesse caso, convém analisar a organiza¢cdo do Ministério,
visando minimizar zonas de sombreamento entre as areas internas e dessas com Orgaos
externos.

Importante salientar que, do restante das manifestagdes (78%) que dizem respeito a temas de
competéncia dos orgdos do MDIC, apenas 30% foi encaminhado para resposta dos 6rgaos
internos e 70% foi respondido diretamente pela Ouvidoria. Isso permitiu desafogar as areas
técnicas e agilizar a resposta ao cidadao.

Destaca-se, também, que as 10 manifestagdes recebidas em 2007 sobre Procedimentos de
Importagdo deveram-se principalmente as alteragdes, promovidas pela Resolugdo CAMEX n°
43, de 22 de dezembro de 2006, na Tarifa Externa Comum (TEC) e na Nomenclatura Comum
do Mercosul (NCM). Essa alteracdo gerou a reclassificagdo tarifaria de alguns produtos, que
tiveram suas aliquotas de importagdo modificadas e/ou deixaram de pertencer a relagdo dos
produtos sujeitos a licenciamento automatico, gerando duvidas e reclamagdes por parte dos
interessados.

M Analise das Manifestacdes por Canal de Atendimento

Janeiro Fevereiro
Internet 30 20
Carta 09 (0
E-mail 08 08

Telefone 02
Fax -
Pessoalmente 01

Metade dos atendimentos da Ouvidoria ¢ feita pelo formulario eletronico, disponivel na
Internet. Em marco, destaca-se o aumento substancial de atendimentos telefonicos, que ¢
atribuido ao encaminhamento & Ouvidoria de chamadas feitas no PABX do Ministério e a
expectativa de solugdo rapida de uma demanda que o cidaddo considera simples.
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As 25 cartas recebidas pela Ouvidoria referem-se, na verdade, a manifestacdes que sdo
enviadas ao Ministro de Estado e que, em razdo de sua natureza, sao encaminhadas a Ouvidoria
para providenciar ou subsidiar a resposta do Gabinete do Ministro.

Importante salientar que, a partir de abril, as mensagens que ndo sao recebidas pela Internet
serdo internalizadas, encaminhadas a area técnica e respondidas via sistema informatizado,
sempre que o cidadao fornecer e-mail de contato. Além disso, qualquer cidadao podera ter
acesso ao conteudo das mensagens que sdo enviadas a Ouvidoria, garantido o sigilo dos dados
pessoais fornecidos em obediéncia ao que preceitua o direito individual dos cidaddos ¢ a
inviolabilidade de sua intimidade.

B Analise das Manifestacoes Pendentes

As seguintes 5 manifestagdes estdo pendentes de resposta pelas areas técnicas:
m sugestdo de alteracdo em legislagao de drawback, desde 22 de marco;
m sugestdo de convénios entre MDIC e instituigdes de ensino superior para concessao de
bolsas de treinamento, desde 23 de fevereiro;

m reclamagdo sobre manutencao dos aparelhos de ar condicionado, desde 29 de margo;
m duas reclamagoes contra atendimento telefonico na SECEX/RJ, desde 23 de margo.

Formas de Contato com a Ouvidoria

6)

° Internet:
www.desenvolvimento.gov.br/ouvidoria
Vocé sabia que o MDIC possui E-mail:
uma Comissao de Etica que tem ouvidoria@desenvolvimento.gov.br
por finalidade orientar sobre a Fax: 55 61 3425-7333
ética profissional do servidor, no Telefone: 55 61 3425-7646

tratamento com as pessoas e com 0

pa triménio piiblico? Carta e Atendimento Pessoal:

Esplanada dos Ministérios, Bloco “J”,
Leia mais na pagina da Ouvidoria na Internet! Térreo, CEP 70.053-900, Brasilia, DF




