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Em setembro de 2008, a Ouvidoriado MDIC recebeu 94 manifestacgoes, sendo 39
solicitagbes, 36 reclamagoes, 5 sugestdes, 12 el ogios/agradecimentos e 2 dendncias.

Em comparacdo a setembro de 2007, quando foram recebidas 28 manifestacoes,
registrou-se um aumento de 235% .

Ja em relacdo ao més passado, houve uma diminuicdo de 10%, quando 104
manifestacOes foram registradas na Ouvidoria. Essa queda € atribuida a conclusdo de mais
uma etapa (realizagdo das provas) do Concurso Publico para o cargo de And ista de
Comercio Exterior.

De janeiro a setembro de 2008, a Ouvidoria recebeu 1.089 manifestacdes, o que
equivale ao triplo de registros (344) recebidos no mesmo periodo de 2007.

Analise das M anifestacdes por Natureza

As solicitagOes, tais como pedidos de informagdo e outros pleitos, rep resentaram a
maioria (41%) das manifestacbes registradas na Ouvidoria em setembro. Esse elevado
indice deveu-se, principamente, a pedidos de informagdes sobre o Concurso Publico
para o cargo de Analista de Comércio Exterior , mesmo depois do encerramento das
inscri¢des em 17 de agosto e darealizagdo das provas em 21 de setembro.

A Ouvidoria ficou responsavel por responder aos pedidos de informac&o sobre o
Concurso. Assumimos, entdo, o compromisso de manter informados todos aqueles que
registraram mensagem a respeito das etapas do certame. Nesse sentido, criamos uma
relacdo de todos os e-mails que foram cadastrados sobre 0 Concurso e, a cada etapa do
certame, enviamos Comunicados aos interessados. Até o momento, foram 6 Comunicados,
todos disponiveis na pagina da Ouvidoria na Internet, que geraram metade dos 12
el ogios/agr adecimentos recebidos no més de setembro.

Quanto as reclamacdes recebidas pela Ouvidoria em setembro (38% do total de
manifestacOes), destacou-se o0 assunto “Operacbes de Comércio Exterior” (27
reclamagdes). O maior nimero de reclamagdes (10) deveu-se a suposto alargamento no
prazo de analise de operacbes de comércio exterior por parte do Departamento de
Operacdes de Comércio Exterior — DECEX, principamente no que diz respeito a materiais
usados e atos concessorios de drawback.
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Outro assunto que gerou 4 reclamagdes foi 0 mau atendimento telefénico. De
acordo com o registrado nesta Ouvidoria, as reclamagdes foram contra servidores da
Coordenacéo Gera de Produtos Agropecuérios e Basicos — CGAB (3) e da Assessoria de
Comunicagdo do Ministro — ASCOM (1). A falta de atendimento por parte do DECEX
também motivou 4 reclamactes.

Tanto a fata de atendimento quanto o mau atendimento, principamente
relacionados a0 DECEX, tém motivado repetidas reclamagdes durante o ano, conforme
registrado nos Relatorios anteriores.

Sobre esse assunto, nossa preocupacdo baseia-se na observacdo de que as
reclamacdes continuam a ser registradas nesta Ouvidoria, a despeito das medidas que
jaforam tomadas pelo DECEX e que tém se demonstrado insuficientes para atender,
com precisdo, cortesia e rapidez, aos anseios e expectativas da sociedade que depende
de nossos ser vicos, especialmente dosimportadores.

Outra grande preocupacao desta Ouvidoria em relacéo ao tema diz re speito ao mau
atendimento, atitude que atenta contra a conduta exigida no servigo publico, aém de
prejudicar a imagem institucional do Ministério. E prudente relembrarmos que todo
servidor publico, no exercicio de suafungdo publica, tem como dever fundamental prestar o
atendimento de forma cortés e atenciosa, respeitando as limitagdes individuais de todos os
usuarios do servico publico. Salientamos, também, que o dever legal de tratar com
urbanidade é tanto da Administracdo quanto do administrado. Assim, 0 mau atendimento
néo deve ocorrer em hip6tese alguma.

Esta Ouvidoria entende as dificuldades que o DECEX tem para administrar o sigilo
de que se revestem as operacOes de comércio exterior, a alegada caréncia de pessoal e,
principalmente, o desconhecimento por parte de alguns importadores/despachantes da
legisacdo e, ndo raras vezes, do préprio procedimento operacional . Ndo obstante, nada
disso pode, em absoluto, eximir a Administragdo de prestar o devido atendimento ao
cidadéo.

E importante que se reconheca a premente necessidade de se promover
aperfeicoamentos no atendimento, bem como agdes para construir um relacionamento mais
propositivo e aberto com os importadores. Embora os nimeros comprovem gue ha muito
mais licencas analisadas do que para andlise, o fato € que ainda ha parte da nossa clientela
ndo satisfeita com os servigcos do DECEX e que, felizmente, se dispde a registrar essa
insatisfacdo junto a Ouvidoria. Resta-nos aproveitar essa chance!

Nesse sentido, é com satisfacdo que vemos a iniciativa do DECEX de adotar as
seguintes acoes de curto prazo com o objetivo de melhorar o atendimento e aprimorar a
prestacdo de servicos publicos, na area de material usado:

\ Revisar as formas de mensagens das exigéncias para os importadores, tornando -as
mais claras e diretas,
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\ Fazer apresentagbes para grupos de empresas (n° a definir), previamente
cadastradas, com seus representantes devidamente qualificados e, posteriormente,
promover despachos executivos (a partir do dia 24/10/2008);

\ Revisar procedimentos de anélise, objetivando torna-los mais céleres;

\ Divulgar, por meio da ASCOM, quais manifestagdes do 6rgdo acerca de licencas
de importacéo devem ser emitidas exclusivamente via SISCOMEX, com o objetivo de
promover o sigilo comercial das operagoes,

\ Treinar pessoal para atendimento especifico sobre importacdo de material usado.

As sugestbes (5) recebidas em setembro, assim como os elogios, foram
encaminhadas a simples ciéncia das areas competentes pelo assunto. As denuncias (2)
foram levadas ao conhecimento dos Orgdos a que se referem, para providéncias julgadas
cabiveis.

Analise das M anifestacoes por Assunto

Em setembro, destacaram-se as manifestacOes referentes a “Operagdes de
Comércio Exterior” e “Recursos Humanos”, que totalizaram 52% dos registros.

O assunto “Operacdes de Comércio Exterior” foi responsavel pelo maior nimero
de registros (35). No més de agosto, esse numero foi de 24 manifestagdes, enquanto, em
setembro do ano passado, foi de apenas 9 manifestacOes.

No gréfico a seguir, apresentamos 0s principais assuntos demandados a esta
Ouvidoria no acumulado do ano de 2008.
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Natureza das M anifestacfes por Assunto*
(Jan-Set/08)

*Constam deste Gr &fico
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Informamos, por oportuno, que duas retificagdes foram feitas em relagcdo ao
Relatério do més passado: as manifestacOes recebidas sobre o assunto “Plangjamento e
Desenvolvimento de Comércio Exterior” ndo haviam sido computadas e, uma reclamagédo
foi reclassificada de assunto, saindo de “Negociagoes Internacionais” e migrando para

“Assuntos de Org&os Externos”.

Analise das M anifestacdes por Or g&o

As manifestacOes referentes & SECEX foram as mais frequentes no més de
setembro, contabilizando 40 registros, sendo 27 reclamacdes, 8 solicitagdes, 1 sugestdo e 4

el ogios/agradecimentos.

As manifestacbes, por Orgao, registradas na Ouvidoria, Nos nove primeir os meses

do ano, estdo ilustradas no grafico a seguir.
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M anifestacdes por Orgao
(Jan-Set/08)

Orgaos Externos 112

Entidades Vinculadasao MDIC 24

Camex | 7

Gabinetedo Ministro 19

Ouvidoria - 43

Secretaria de Comércio e Servigos 28
Secretaria de Tecnologia Industrial || 6
Secretaria de Desenvolvimento da Producgéo

Secretaria Executiva

Secretaria de Comério Exterior

394

425

Analise das M anifesta@es por Canal de Atendimento

Das manifestages registradas na Ouvidoria em setembro, 48% foram por meio da
Internet; 27% por e-mail; 16% por telefone; e 3% pessoalmente. Nenhuma manifestagdo

foi recebida por carta ou por fax.




