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Em 2007, a Ouvidoria do Ministério do Desenvolvimento, Industria e Comércio
Exterior — MDIC recebeu 450 manifestagdes. Em dezembro, foram 31 manifestacdes,
sendo a maioria referente a solicitagdes sobre operagdes de comércio exterior,
principalmente no que concerne a licenciamento de importagao.

Na comparagdo semestral, notou-se uma diminui¢do no nimero de manifestacdes
registradas da ordem de 23%, atribuida ao recorde registrado no més de maio de 2007 com
64 manifestagdes, em razao da reforma do jardim localizado a frente do Ministério.

Analise das Manifestacoes por Natureza

Quase a metade das 450 manifestagdes recebidas pela Ouvidoria em 2007 referiu-se
a pedidos de informacdo e outros pleitos, classificados como “Solicitagdes” (46%). O
restante ficou distribuido entre “Reclamagdes” (33%), “Elogios” (9%), “Sugestdes” (8%) e
“Dentuncias” (4%).

Manifestacoes Recebidas pela Ouvidoria, por Natureza
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Em 5 meses do ano (janeiro, margo, outubro, novembro e dezembro), o numero de
solicitagdes foi superior ao somatdrio das outras manifestacdes que sdo efetivamente
inerentes a atividade de Ouvidoria, como reclamacgdes, sugestdes, elogios e denuncias.

A predominancia de solicitacdes sobre as demais classificacdes pode ser atribuida a
dois fatores:

1) desconhecimento por parte do cidaddo do escopo de trabalho da Ouvidoria e,
conseqiientemente, de sua diferenciacdo em relagdo ao servigo de atendimento do “Fale
Conosco”;

2) dificuldade do usudrio da pagina do Ministério na Internet em identificar as areas
técnicas responsaveis pelo assunto de seu interesse e o respectivo canal de atendimento.

A Ouvidoria tem por finalidade receber, examinar e dar encaminhamento a
reclamacdes, elogios, sugestdes e denuncias referentes a procedimentos e a¢des de agentes
e 6rgaos, no ambito do Ministério.

Sua missdo ¢ garantir o direito de todo cidaddo de se manifestar e de receber
resposta, e propor ac¢des para estimular a participagdo popular, a transparéncia e a eficiéncia
na prestacao de servigos pelo MDIC.

A Ouvidoria ndo se propde a intervir no sentido de resolver casos isolados e
tampouco substitui os canais institucionais de atendimento disponiveis no "Fale Conosco",
responsaveis pela analise de solicitagdes técnicas.

Nesse sentido, a Ouvidoria lancou, em outubro de 2007, seu Plano Estratégico de
Comunicagdo e Divulgacdo, que visa a propagar e a esclarecer o conceito e o
funcionamento da Ouvidoria do MDIC. O Plano, que prevé o apoio das Secretarias do
Ministério nessa divulgacao, por meio de suas agdes, eventos e publicacdes, esta disponivel
no Portal do Ministério, na area da Ouvidoria.

Quanto a dificuldade de identificar os canais de atendimento na pagina do MDIC na
Internet, o lancamento do novo Portal do Ministério, em dezembro Ultimo, trouxe um
ambiente mais amigavel, de facil navegacao e maior interagdo. Isso, certamente, facilitara a
identifica¢do, pelo usuario do Portal, da area técnica responsavel pelo assunto de seu
interesse, para a qual devera ser encaminhada sua solicitacao.

Vale ressaltar que a Ouvidoria tem desempenhado papel importante na orientacao
ao cidaddo, no que concerne ao envio de solicitacdes diretamente para as areas técnicas,
sem prejuizo de posteriores registros na Ouvidoria relacionados a resposta ou falta da
mesma.
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Deve-se ter clareza que essa ¢ uma via de mao dupla. A partir do momento que o
cidadao ¢ orientado a procurar o Fale Conosco, ele espera ser atendido, o que nao significa
necessariamente atender a seu pleito, mas simplesmente receber uma resposta.

O atendimento ao cidadao deve ser a prioridade de qualquer servidor publico. O
cidaddo ¢ o verdadeiro senhor do patrimdnio publico e o destinatdrio final dos servigos
prestados pelo Estado.

A falta de resposta ¢ capaz de tornar uma simples solicitagdo em uma reclamagao,
ou seja, uma davida em uma certeza que compromete a imagem do Estado Brasileiro e a
qualidade de seus servidores.

Analise das Manifestacoes por Assunto

Em 2007, o assunto mais recorrente foi “Opera¢des de Comércio Exterior”, com
100 manifestacdes registradas na Ouvidoria (23% do total). A maioria dessas manifestacdes
foram solicitagdes referentes a licenciamento de importagdo, principalmente no ultimo
trimestre do ano.

Essa concentracdo deve-se ao aumento das importagdes brasileiras (47% somente
em dezembro de 2007 em relacdo ao mesmo més de 2006) e, também, ¢ atribuida a
diminui¢do do numero de funcionarios do Departamento de Operagdes de Comércio
Exterior (DECEX) com a centralizacdo das atividades do Ministério em Brasilia. Esses
fatores influenciaram no prazo para analise das licencas de importagdo, sem prejuizo, no
entanto, da necessidade de cumprimento, por parte do DECEX, dos prazos legais
mencionados na Portaria SECEX n° 36, de 22 de novembro de 2007.

O Ministério adotou medidas para minimizar a conseqiiéncia desses fatores sobre os
exportadores e os importadores brasileiros, redistribuindo servidores de outros
Departamentos e nomeando servidores aprovados em concurso publico para o DECEX.

Esta Ouvidoria acredita que as recentes mudangas sdo necessarias para dar maior
agilidade a administragdo do comércio exterior brasileiro e trardo resultados positivos em
breve, compensando os contratempos no curto prazo.

Outro assunto que se destacou foi “Recursos Logisticos”, com 50 manifestagoes
registradas durante o ano (11% do total). A maioria dessas manifestagcdes (76%) foram
reclamagdes referentes a reforma do jardim em frente ao Ministério e ao uso privativo por
autoridades do elevador social localizado no hall de entrada do Ministério. Esses dois
procedimentos corresponderam a aproximadamente 60% das manifesta¢des registradas na
Ouvidoria no més de maio de 2007, quando a Ouvidoria recebeu o maior numero mensal de
manifestagdes em um més (63).
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Manifestacoes Recebidas pela Ouvidoria, por Assunto*
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*Constam deste Grafico os 5
(cinco) assuntos com maior
nimero de manifestacdes
registradas.

Operacdes de Comércio Recursos Logisticos Atendimento ao Cidadio Planejamento e Recursos Humanos
Exterior Desenvolvimento de
Comércio Exterior

H Solicitacoes Reclamacgoes Sugestdes H Elogios H Dentincias

Analise das Manifestacoes por ()rgﬁo

Os assuntos inerentes a “Secretaria de Comércio Exterior — SECEX” foram os mais
freqiientes registrados na Ouvidoria em 2007. Foram 127 manifestagdes (28% do total),
sendo 73 solicitagdes, 37 reclamagdes, 7 sugestdes, 7 elogios e 3 denuncias. Apenas no
ultimo trimestre, foram 50 manifestagdes.

Outro 6rgdo responsavel por assuntos que geraram 87 manifestacdes (19% do total)
foi a Secretaria-Executiva/Subsecretaria de Planejamento, Orcamento e Administracao.
Foram 24 solicitacdes, 46 reclamacdes, 11 sugestdes, 1 elogio e 5 dentncias.

Um quinto das manifestagdes registradas na Ouvidoria foram sobre assuntos que
nao sdo de competéncia do MDIC, mas de 6rgdos externos. Isso demonstra, ainda, um certo
desconhecimento das areas em que o Ministério atua. A divisdo tematica do novo Portal do
MDIC, associando cores aos grandes temas tratados pelo Ministério, provavelmente ira
ajudar a reduzir a incidéncia desse tipo de manifestacao.

As demais manifestagdes, por 6rgao, estao ilustradas no grafico abaixo.
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Manifestacées Recebidas pela Ouvidoria, Por Orgio
(Jan/Dez - 2007)
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Analise das Manifestacées por Canal de Atendimento

O uso do formulério eletronico na Internet foi o principal canal de comunicagdo do
cidaddao com a Ouvidoria. Em 2007, 69% das manifestacdes foram registradas por meio
deste canal. O e-mail e o telefone foram outros canais bastante utilizados
proporcionalmente, registrando cada um 10%, aproximadamente, do total de manifestagcdes
recebidas pela Ouvidoria.
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