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1 A Ouvidoria do MDIC recebeu cento e cinco manifestagdes em junho de 2009, o
gue representa uma queda de 62% em relacdo a junho de 2008. No primeiro semestre deste
ano, foram registradas seiscentos e vinte e seis manifestagdes. Em comparagdo ao primeiro
semestre de 2008, houve diminuicdo de 11% na quantidade de registros.

2. Ambas as reducdes podem ser atribuidas ao grande nimero de manifestagdes
recebidas em junho de 2008 sobre o concurso publico para o cargo de Analista de
Comeércio Exterior. Comparativamente a maio de 2009, houve aumento de 25% no nimero
de registros atribuido a reclamagfes sobre assuntos de 6rgdos externos ao Ministério.

3. O nimero de manifestacdes por natureza, no acumulado de 2009 e no més de junho,
esta ilustrado nos graficos a seguir. Nota-se um aumento consideravel na participacdo de
reclamacdes em junho (55%) comparativamente ao primeiro semestre do ano (35%). Isso
se deve as trinta e quatro reclamacfes contra um sitio privado de comércio eletrénico que
foram equivocadamente enviadas a Ouvidoria.
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4. A maioria das manifestacdes registradas na Ouvidoria (32% em junho e 48% no
acumulado de 2009) foi sobre assuntos de competéncia da “Secretaria de Comércio
Exterior - SECEX”, sendo que 0 “Departamento de Opera¢des de Comércio Exterior —
DECEX?” lidera as estatisticas, especiadmente de solicitacbes e reclamagbes, conforme
tabela a seguir. A SECEX é seguida pela “Secretaria Executiva — SE”, responsavel por
14% do total de manifestagdes registradas em junho e no acumulado de 2009.
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M anifestacBes L o ~ Elogios/ A
Solicitagfes | Reclamagdes | SugestBes Agradecim, Denuncias | TOTAL
1. SECEX 163 102 5 29 - 299
- GAB 1 - - - - 1
- DECEX 121 99 3 22 - 245
- DECOM 18 - - 2 - 20
- DEINT 8 - - 4 - 12
- DEPLA 15 3 2 1 - 21
2. SE 37 40 5 - 3 85
- GAB - 2 - - 1 3
- CGMI 2 15 - - 2 19
- CGRH 26 1 - - - 27
- CGRL 9 22 5 - - 36
5. O numero de manifestagfes por 6rgao, no acumulado de 2009 e no més de junho,
estailustrado nos graficos a seguir.
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6. 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 atori o).

Analise das M anifestacoes por Assunto

7. Em junho, o maior niimero de registros foi sobre “Assuntos de Orgdos Externos”,
gue representou 39% do total de manifestacOes recebidas. Esse fato pode ser explicado pelo
elevado numero de reclamacbes sobre compras feitas pela Internet em determinada
empresa. 1sso ocorreu devido ainformagéo equivocada, postada por um consumidor, de que
a Ouvidoria do MDIC seria 0 cana apropriado para registrar reclamacbes contra
determinada empresa de comércio el etronico.

8. Urge esclarecer que esta Ouvidoria tem por finalidade receber, examinar e dar
encaminhamento a elogios, sugestdes, reclamacdes e dendncias, referentes a procedi mentos
e ag0es de agentes e 0rgdos, no ambito deste Ministério do Desenvolvimento, Indlstria e
Comercio Exterior. Assim, no caso em voga, orienta-se que o0 reclamante faca contato
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diretamente com o 60rgéo de defesa do consumidor com atuacdo em seu Estado ou
Municipio, cuja localizacdo pode ser encontrada no Portal do Consumidor
(www.portaldoconsumidor.gov.br/ondereclamar.asp).

9. Dentro da esfera de atuagdo do MDIC, o assunto mais demandado em junho foi
novamente “Operacbes de Comércio Exterior”, que representou 29% do total de
manifestacBes. Foram quinze reclamacfes, duas vezes mais do que o observado em maio.
Isso pode ser explicado pelas reclamagbes sobre falta de atendimento telefGnico ou
atendimento insatisfatorio; pela fata de resposta a e-mail ou correspondéncia; e pela
alegada demora na andlise das operacdes de comércio exterior. Em quatorze das quinze
reclamag0es sobre 0 assunto, o atendimento foi objeto da manifestagéo.

10. O registro de reclamacdes sobre atendimento no DECEX infelizmente se tornou
rotina nesta Ouvidoria. Apesar de algumas iniciativas na tentativa de frear as reclamagoes,
nao conseguimos atender aos anseios de nosso publico avo por atendimento e servicos
mais ageis. Os normativos existentes que estabelecem prazos e procedimentos para
consultas e solicitacdo de audiéncias ao DECEX vé&o de encontro a demandada agilidade de
gue carece o cidadéo usuério de n0Ssos Servicos.

11. A fata de pessoa, o despreparado dos despachantes aduaneiros, o trato com
informacdes sigilosas ou qualquer outra alegacdo ndo justificam a falta de atendimento e a
impoténcia da Administracdo de reagir a esse quadro, que € grave e crénico.

12.  Outro assunto que voltou a ser motivo de reclamacdes foi “Modernizacéo
Administrativa e Informética”, com sete registros, dos quais cinco versavam sobre a
inoperancia do sistema de envio e recebimento de mensagens eletronicas do Ministério
(Outlook). De 10 a 14 de junho, as caixas de correio eetrénico do Ministério ndo enviaram
nem receberam mensagens. A Administragcdo inseriu comunicado no Portal do Ministério
sobre o ocorrido para que todos os usuarios tomassem ciéncia da situacéo e, eventua mente,
pudessem enviar novamente suas mensagens.

13. A Coordenacdo Geral de Modernizacdo e Informética — CGMI aegou que o
problema foi ocasionado pela extrapolacdo do limite de algumas caixas postais do MDIC.
Assim, foi estabelecido o limite de 2 GB para essas caixas, 0 que impedira que o problema
se repita, pois tanto o publico interno (servidores publicos) como o externo (usuérios dos
servicos do MDIC) acabaram prejudicados.

14. Relativo a questdo de seguranca no Ministério, objeto de reclamacdes no més de
abril, importante informar que foi emitida Ordem de Servigco n°. 428/09-P/3/3°BPM
determinando, a partir de 10 de junho de 2009, a intensificagdo de policiamento, de 19h a
23h, nas proximidades dos prédios anexos dos Ministérios.

15. O 7° Comando Independente da Policia Militar do DF, responsavel pelo
patrulhamento na Esplanada dos Ministérios, ao ser provocado pela Ouvidoria a relatar
eventuais providéncias adotadas, informou, também, ter emitido Ordem de Servigo n°
240/09, determinando rondas periodicas com policiamento motorizado (motociclistas) para
a area dos Ministérios. Ademais, foi agendada reuniéo para o dia 23 de julho de 2009, no
sentido de estreitar o relacionamento com a Administragdo do MDIC.
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16.  Sobre areserva de vagas no estacionamento, em 18 de junho, foi realizada reunido
com a Ouvidoria do DETRAN-DF e com sua Geréncia de Fiscalizagcdo, quando foi
discutida a marcagéo das vagas no estacionamento externo ao MDIC. Em 22 de junho,
estiveram no MDIC membros da engenharia do DETRAN-DF, que se comprometeram a
apresentar projeto para demarcagdo de vagas e colocagdo de placas no estacionamento
publico externo ao edificio, destinadas a deficientes e idosos, de acordo com alegisacéo e
com as necessidades do MDIC. A execucdo de tal projeto, que ainda depende da concluséo
de processo licitatorio do DETRAN-DF para compra de placas, sera acompanhada pelo
Ministério.

17. O nimero de manifestacbes para 0s cinco principais assuntos demandados a
Ouvidoria, no acumulado de 2009 e no més de junho, estailustrado nos gréficos a seguir.
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Analise das M anifestaces por Canal de Atendimento

18.  Emjunho, nota-se um aumento na participacéo do atendimento realizado por e-mail
(86% em relagdo a0 més anterior e 17 pontos percentuais acima da média do primeiro
semestre de 2009). Esse aumento € devido a reclamagdes de consumidores recebidas por e-
mail, relacionadas a compras em determinado sitio de comércio eletronico. Ainda assim,
comparativamente aos e-mails recebidos em junho de 2008, houve um decréscimo de 68%,
explicado, por suavez, pelos registros a época sobre o concurso publico para ACE.

19. O numero de manifestagdes por cana de atendimento, no acumulado de 2009 e no
més de junho, estailustrado nos graficos a seguir.
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