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1 A Ouvidoria do MDIC recebeu cento e trés manifestagbes em marco de 2009.
Comparativamente a marco de 2008, quando foram registradas oitenta e duas
manifestagcOes, houve aumento de 26%. Em relagdo ao més anterior, fevereiro, 0 aumento
no total de manifestacbes foi de 20% e esta relacionado a um maior nimero de
reclamacoes, que subiram de vinte e uma para quarenta.

ACUMULADO 2009 (JAN-MAR) MARGO 2009
23 Elogios 6 Dentincias 8Elogios 1 Dentincias
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Analise das M anifestacoes por Or gio

2. Em marco, dois tercos das manifestacdes foram sobre assuntos de competéncia da
“Secretaria de Comeércio Exterior — SECEX” e da “Secretaria Executiva — SE”, com a
seguinte distribuicdo entre suas Unidades:

SolicitacBes | Reclamagdes | Sugestdes AEIog|o_s/ Dendncias TOTAL
gradecim.

1. SECEX 27 27 - 4 - 58

- DECEX 20 26 - 2 - 48

- DEPLA 3 1 - - - 4

- DECOM 2 - - 1 - 3

- DEINT 2 - - 1 - 3

2. SE 3 7 - - - 10

- CGRL - 4 - - - 4

- CGRH 3 - - - - 3

- CGMI - 3 - - - 3
Fonte: Ouvidoria

3. O numero de manifestagdes por 6rgdo no acumulado de 2009 e no més de margo

estéindicado nos gréficos a seguir.
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ACUMULADO 2009 (JAN-MAR) MARCO 2009
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4. Aqueles interessados em conhecer o teor das manifestagdes, a Ouvidoria esclarece

gue, exceto aguelas protegidas por sigilo ou por solicitacdo do manifestante, elas estéo
publicadas no Portal da Ouvidoria, no item “Estatisticas da Ouvidoria em tempo real”
(http://www.desenvol vimento.gov.br/portal mdic/sitio/sistema/ouvidoria/rel atoriof).

Analise das M anifestacoes por Assunto

5. O assunto com maior nimero de registros na Ouvidoria, en marco, foi novamente
“Operacbes de Comércio Exterior”, que representou 47% do total. Comparativamente a
marco de 2008, observa-se uma queda de 8% na quantidade de manifestages sobre esse
assunto. No entanto, em relagdo a fevereiro de 2009, registra-se um aumento de 78%, que é
devido, primordiamente, as reclamagdes sobre a falta de atendimento, telefénico e via e-
mail, na érea responsavel por drawback.

6. Em resposta, a Coordenacéo-Geral de Operacdes de Exportacdo reconheceu que a
demanda por concesséo de drawback ainda € maior do que a capacidade de atendimento do
setor em razdo de o assunto ter-lhe sido atribuido ha apenas um més e de a necessaria
estruturacdo do trabalho ter de ser plangjada paralelamente a rotina de trabalho. Informou
que pretende elaborar um manual de orientacOes sobre drawback, a exemplo do que foi
feito com importagdo de material usado, aém de dedicar maior parcela de seu trabalho ao
atendimento de empresas a fim de esclarecer dividas e solucionar pendéncias relativas a
operacOes comercials, especia mente, drawback.

7. Muitas das reclamagbes sobre falta de atendimento vém acompanhadas de
solicitagbes de informagdo técnica e pleitos de andlise e agilizacdo de processos.
Entendemos que o pronto atendimento ao cidad&o, ainda que ndo sgja para deferir seu
pleito, evitaria grande parte dessas reclamacoes.

8. A titulo de exemplo, relatamos um caso de cidadéo que procurou pessoa mente a
Ouvidoria para reclamar do tratamento que |he havia sido dispensado pelo DECEX. Sob a
alegacdo de que ndo conseguia contato telefénico com a érea técnica a fim de sanar sua
duvida sobre drawback verde-amarelo, o cidadéo, que mora em Belém do Parg, veio
pessoalmente ao Ministério para ser atendido. Ao chegar ao Ministério, conseguiu contato
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telefénico da Portaria do Edificio e em poucos minutos obteve resposta ao seu
guestionamento. Ainda assim, resolveu registrar sua reclamacéo na Ouvidoria por entender
que ndo foi tratado dignamente, uma vez que, havia vindo de muito longe as suas préprias
custas e ndo teve sua entrada autorizada pela &rea técnica.

9. Destaca-se também que foram registradas reclamacfes por falta de resposta a
recurso administrativo e a mensagens eletrénicas. Cabe ainda salientar que foram
registradas duas reclamagdes por atendimento insatisfatorio e uma por mau atendimento,
realizados pelo DECEX.

10. O problema no atendimento no DECEX foi gerado pelo acimulo de processos,
guando da transferéncia do 6rgédo do Rio de Janeiro para Brasilia Desde entdo, o
atendimento ainda € motivo de inlmeras reclamacfes, apresentando melhoras pontuais,
embora ndo constantes, durante os Ultimos dezesseis meses desde a referida transferéncia
A faltade pessoa e 0 sigilo nas operacdes de comércio exterior ndo devem representar uma
barreira e tampouco justificar a falta de atendimento. A Ouvidoria espera que as recentes
mudangas nas atribuicbes das Unidades do DECEX, embora tenha até o momento
evidenciado ainda mais nossos problemas no atendimento ao cidaddo, tragam ainda no
curto prazo a melhoria no atendimento t&o esperada pela sociedade que depende de nossos
Servigos.

11. N&o houve reclamagbes de atendimento relacionadas a outros assuntos de
competéncia desta Pasta. No entanto, trés queixas no més de marco sdo referentes aos
servicos de “Modernizacdo Administrativa e Informatica”, especificamente quanto a
lentiddo da rede de informética deste Ministério. A justificativa para a Ouvidoria destacar
apenas trés manifestacdes tem a ver com relatos freqlientes que, apesar de néo registrados e,
por isso, ausentes das estatisticas, sdo indicativos da insatisfacdo reprimida dos servidores
do Ministério com os servigos de informética.

12.  Sobre esse assunto, a Coordenacdo-Geral de Modernizacéo e Informética informou
aOuvidoria que, de 9 a 12 de abril, a rede de computadores esteve inoperante, de forma a
permitir a adequacdo e corregdo de software e instal agdes técnicas, objetivando melhorar a
performance darede e o fim dos problemas cotidianos.

13. O assunto “Recursos Logisticos” também foi objeto de quatro reclamagdes de
servidores que alegam cheiro intenso de comida em seu ambiente de trabalho nas horas
préximas do aimogo. A origem de tais odores seria 0 restaurante. Sobre esse assunto, a
Coordenacdo-Geral de Recursos Logisticos adotou as seguintes medidas: a) instalacdo de
coifa para a exaustdo de vapores, gordura e excesso de cheiro de comida do ambiente do
restaurante para a parte externa do edificio; b) fechamento da porta de servico do
restaurante para evitar fluxo de ar que levaria, pela escada de servico, o cheiro da comida
para 0s pavimentos.

14. A CGRL também solicitou a administracdo do restaurante, apos a instalacéo da
coifa na cozinha, 0 aumento da poténcia do exaustor, de modo a ampliar o fluxo de retirada
do ar do ambiente da cozinha e diminuir o cheiro de comida dentro do edificio. Além disso,
serd verificada a possivel passagem pelo poco de ventilagdo norte, que pode levar o cheiro
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para os corredores dos pavimentos. Caso sgja constatado o fluxo de ar, entdo, serdo
tomadas as medidas corretivas cabiveis.

15.  Houve, também, uma reclamacdo relacionada ao assunto “Comunicacdo Social e
Imprensa”, que dizia respeito a qualidade do clipping de noticias que é divulgado
diariamente aos servidores do Ministério. Em resposta, a Assessoria de Comunicacéo
Socia e Imprensa — Ascom argumentou que o clipping é parcialmente automatizado, ou
sgja, um software procura e seleciona matérias que contenham as palavras-chave
previamente selecionadas pelo Ministério. Essa selecdo € editada, posteriormente, por um
técnico daquela Assessoria. Reconheceu que ha necessidade de aprimorar essa edi¢éo.

16.  Quanto ao tamanho do clipping diario que costuma superar as 100 paginas, alegou
gue aintencdo da Ascom € oferecer uma selecdo de matérias, mais completa possivel, para
os servidores que solicitam recebé-lo diariamente. Reconheceu, no entanto, que ha exageros
e atribuiu parte desse problema a uma questdo técnica com a empresa contratada para
elaborar o clipping e que ndo permite separar ou editar os textos devidamente. A Ascom
alega que ird adotar providéncias pararesolver essa questdo.

17. O destague dessa Unica reclamacdo deve-se ao fato de que, provavelmente, os
receptores do clipping se concentrem apenas nas noticias diretamente afins a seu trabalho
ou nem acessem o clipping. Nesse sentido, sugere-se que sgja feita uma pesguisa com 0s
usuarios do servico, a fim de verificar a real necessidade de investir recurso publico na
ferramenta.

18. O numero de manifestacOes para 0s seis principais assuntos demandados a
Ouvidoria, no acumulado de 2009 e no més de marco, esta indicado nos gréaficos a seguir.
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Analise das M anifestactes por Canal de Atendimento

19.  Em marco, houve crescimento na participacdo do atendimento realizado pelo Portal
do Ministério. Quando comparamos a marco de 2008, o aumento foi de treze pontos
percentuais na procura por este cana de atendimento; e em comparagéo a fevereiro de
2009, o acréscimo foi de sete pontos percentuais.
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20.  Esseaumento pode ser atribuido a orientagcdo da Ouvidoria de que o cidaddo registre
sua reclamacgdo, elogio, sugestdo ou denuncia, preferenciamente no Portal da Ouvidoria
(http://www.desenvolvimento.gov.br/sitio/sistema/ouvidoria/atendimento/), ja que todas as
manifestacOes recebidas sdo inseridas e respondidas pelo Portal.

21. O numero de manifestacBes por canal de atendimento no acumulado de 2009 e no
més de marco esta indicado nos gréficos a seguir.
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