OUVIDOR A

RELATORIO DE ATIVIDADES
2009

O objetivo deste Relatorio ¢ apresentar uma analise quantitativa e qualitativa das
manifestagdes registradas na Ouvidoria e uma descri¢do das atividades realizadas em
2009. Por fim, sdo identificados os principais desafios relacionados ao atendimento ao
cidaddo para 2010 e apresentam-se contribui¢des para supera-los.

A Ouvidoria do MDIC foi criada por meio do Decreto n® 5.964, de 14 de
novembro de 2006, com a finalidade de receber, examinar ¢ dar encaminhamento a
reclamagoes, elogios, sugestdes e dentncias referentes a procedimentos e acdes de
agentes e Orgios, no ambito do Ministério.

A missdo da Ouvidoria é transformar a cultura dos agentes do MDIC no
sentido de priorizar o atendimento e a interlocucio com o cidadio.

A partir de dezembro de 2009, as manifestagdes passaram a ser encaminhadas
por meio do Sistema Informatizado de Ouvidoria.

O sistema informatizado visa facilitar a tramitacdo, entre os o6rgdos do MDIC,
das manifestacdes registradas na Ouvidoria. Além disso, possibilita a area técnica ter
acesso as manifestagdes em um ambiente exclusivo, o que facilita a identificacdo, o
manuseio e a gestao dessas informagdes.

A Ouvidoria recebe a manifestagdo e a classifica. Depois, encaminha a area
técnica apenas para ciéncia e providéncias cabiveis ou para resposta ao cidadao.

Com esse encaminhamento, a Ouvidoria fornece ao 6rgdo técnico a chance de
identificar a necessidade de promover melhorias nos servigos e atendimento que temos a
obrigacdo de prestar ao cidaddo. Os problemas recorrentes que aparentam ser sistémicos
recebem atencdo especial em busca de uma solucdo conjunta entre Ouvidoria e area
técnica.

Em 2009, foram registradas 9.684 manifestagdes na Ouvidoria. Houve um
aumento de 605% em relagdo a 2008, e 2.052% em relagao a 2007. Esse crescimento
vertiginoso foi devido a problemas de formalizagdo enfrentados pelo cidadao a partir do
langamento do Programa de Formalizagao de Empreendedores Individuais. A maioria
das manifestagdes foram reclamagdes (69%) e solicitagdes diversas (29%). Apenas 2%
foi relativo a sugestoes, elogios ¢ dentincias.

O teor das manifestagdes, exceto aquelas protegidas por sigilo ou por solicitagcdo
do manifestante, ¢ publicado no Portal da Ouvidoria, no item “Estatisticas em tempo
real” (www.desenvolvimento.gov.br/portalmdic/sitio/sistema/ouvidoria/relatorio).

Além das manifestacdes registradas na Ouvidoria, foram também respondidas
1.621 mensagens dirigidas ao Fale Conosco disponivel no Portal do MDIC. As demais
atividades realizadas pela equipe da Ouvidoria, composta por trés servidores e uma
estagiaria, serdo explicitadas ao longo deste Relatorio.
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ANALISE DAS MANIFESTACOES

Total | Total | Var %

Orgio / Assunto Solicitacées | Reclamacdes | Sugestoes | Elogios | Denuincias | 2009 | 2008 | 2009/08
Secr. Com. Exterior 228 158 9 73 3 471 519 -9,2
Operagoes Com. Ext. 171 151 6 49 3 380 445 -14,6
Planejam. Com. Ext. 24 4 2 4 - 34 34 0,0
Defesa Comercial 18 - - 5 - 23 I 22000
Negociagoes Internac. 12 - 1 10 - 23 35 -34,3
Assuntos Adm./Instit. 3 3 - 5 - 11 4 175,0
Secretaria Executiva 54 68 8 0 4 134 452 -70,4
Recursos Logisticos 13 26 5 - 1 45 27 66,7
Recursos Humanos 36 20 1 - - 57 422 -86,5
Moderniz.e Informat. 4 21 2 - 2 29 3 866,7
Assuntos Adm./Instit. 1 1 - - 1 3 - -
Secr. Com. e Serv. 2.008 6.241 30 7 8 8294 | 50 | 16.488
Empreendedor Individ. 1.947 6.230 29 6 7 8.219 - -
Politicas Com. e Serv. 31 1 - - - 32 15 113,3
Apoio as MPEs 16 2 - - - 18 12 50,0
Registro Comercial 14 8 1 1 1 25 23 8,7
Secr. Desenv. Prod. 12 1 5 2 1 21 23 -8,7
Competitiv. Industrial 4 - 1 1 - 6 8 -25,0
Bens Capital e Metalur. 2 1 - 1 - 4 6 -33,3
M-0O e Rec. Naturais 2 - 2 - - 4 4 0,0
Equipam. Transporte 2 - 2 - - 4 3 33,3
Quimica e Plasticos - - - - - 2 -
Complexo Eletroeletr. 2 - - - - 2 - -
Assuntos Adm./Instit. - - - - 1 1 - -
Secr. Tecnol. Indust. 5 2 0 0 1 8 12 -33,3
Polit. e Articul. Tecnol. 5 1 - - 6 8 -25,0
Assuntos Adm./Instit. - 1 - - 1 2 4 -50,0
Gabinete do Ministro 16 4 5 1 0 26 33 -21,2
Repres. e Apoio Instit. 8 2 2 1 - 13 17 -23,5
Comunic. e Imprensa 7 2 3 - - 12 16 -25,0
Coop. e Assist. Internac. 1 - - - - 1 - -
CAMEX 3 0 2 1 0 6 8 -25,0
Diretr.e Pol. Com. Ext. 3 - 2 1 - 6 8 -25,0
Quvidoria 392 30 3 41 0 466 59 689,8
Atendim. ao Cidaddo 392 30 3 4] - 466 59 689,8
TOTAL MDIC 2.718 6.504 62 125 17 9.426 | 1.156 | 715,4
Entid. Vinculadas 15 20 2 0 4 41 31 32,3
Assuntos Entid. Vinc. 15 20 2 - 4 4] 31 32,3
Orgios Externos 67 125 8 0 17 217 | 186 16,7
Assuntos Orgdos Ext. 67 125 8 - 17 217 186 16,7
TOTAL GERAL 2.800 6.649 72 125 38 9.684 | 1.373 | 605,3
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* O numero de manifestacdes registradas na Ouvidoria cresceu 603% em 2009

Esse crescimento estd diretamente ligado as reclamacdes e solicitacdes de
informacao relativas ao Programa de Formalizagdo do Empreendedor Individual — MEL.
Ap6s o lancamento do programa em julho, o nimero de manifestacdes saltou de 784
para 9.684. Essas manifestacdes equivaleram a 92% do total de registros do segundo
semestre de 2009.

* O Programa de Formalizacio do Empreendedor Individual — MEI foi o assunto
mais demandado na Ouvidoria

O MEI foi responsavel por 85% de toda a demanda da Ouvidoria em 2009.

O programa, coordenado pela Secretaria de Comércio e Servigos, consiste em
legalizar a atividade de individuos que trabalham na informalidade e tém renda anual de
at¢ R$ 36 mil. Com a formalizacdo, esses individuos passardo a ser empreendedores
individuais e poderdo ter acesso a crédito, financiamento e beneficios previdenciarios.
Além disso, o programa permite ao Estado ter maior conhecimento sobre a economia
nacional.

A formalizacdo ¢ feita via Internet. Considerando o publico-alvo do programa, a
intengdo era que o processo fosse agil e facil. No entanto, problemas de conexao entre
os sistemas integrantes do programa (Receita Federal, INSS e MDIC/Juntas
Comerciais) que impediam concluir o processo, associados a necessidade de transcorrer
mais de 30 telas, tornaram o processo burocratico e ineficaz. A insatisfagdo aumentou
com a falta de informacao, principalmente nos 6rgdos estaduais e municipais, € com a
demora na resolucdo dos problemas operacionais. Alguns conseguiam concluir o
processo no Portal do Empreendedor, mas tinham seus processos indeferidos pela Junta
Comercial ou ndo conseguiam imprimir o Documento de Arrecadacdo do Simples
Nacional — DAS para pagamento do INSS, ICMS e ISS.

Em 27 de dezembro de 2009, o Portal do Empreendedor ja havia recebido quase
3 milhdes de acesso, mas apenas 120 mil individuos haviam conseguido se formalizar e,
desses, somente 47 mil conseguiram imprimir o DAS para pagar os impostos.

Os canais de atendimento disponiveis no Portal do Empreendedor estavam
treinados apenas para repassar orientagdes basicas sobre o programa, que ja estavam
disponiveis na Internet. Esses canais ndo tinham atribui¢ao para resolver problemas no
processo de formalizacdo e tampouco gestdo das demandas que permitisse atacar com
precisao e rapidez essas situagoes.

A partir de 27 de agosto de 2009, a Ouvidoria passou a ser o principal canal de
atendimento ao MEI para problemas operacionais. Desde entdo, as reclamagdes na
Ouvidoria cresceram exponencialmente, passando de 346 para 6.303 ao final de 2009.

Os servidores responsaveis pela solucdo dos problemas ndo conseguiram
resolver a demanda e responder ao cidaddo com presteza.
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Diante de todo o quadro descrito acima, resolveu-se remodelar o processo de
formaliza¢do no MEI. A partir de 8 de fevereiro de 2010, sera langada uma nova versao
do Portal do Empreendedor com apenas uma tela de preenchimento. Nao havera mais
necessidade de se levar documentos a Junta Comercial. Com isso, pretende-se
simplificar e agilizar a formalizacdo, evitando tramites desnecessarios e, portanto,
minimizando a possibilidade de ocorréncia de problemas operacionais.

A Ouvidoria continuara sendo o principal canal de atendimento as manifestacoes
referentes aos problemas do sistema de formalizagdo do MEI. Para isso, o sistema
informatizado de Ouvidoria serd replicado para atender exclusivamente as demandas
desse publico. Espera-se, com isso, também agilizar a solucdo de problemas, na medida
em que ficard mais fécil identificar a natureza do problema e dar o devido
encaminhamento.

* O atendimento ao cidaddo pelo Departamento de Operacoes de Comércio
Exterior - DECEX apresentou melhora no segundo semestre de 2009

A regulamentacdo do atendimento no DECEX pela Portaria SECEX n°® 25/2008,
somada as mudancas administrativas internas, com redistribui¢do de tarefas e de
pessoal, certamente contribuiram para essa melhora.

Em 2008, 56% das reclamagdes registradas na Ouvidoria foram sobre o
atendimento prestado pelo DECEX. Foram 197 reclamac¢des de um total de 352. Em
2009, apesar das 151 reclamacgdes, nota-se uma progressiva melhora. No segundo
semestre, foram apenas 53 reclamacdes. Além disso, foram recebidos 49 elogios.

As principais reclamagdes continuam sendo sobre falta de atendimento
telefonico ou atendimento insatisfatério, ¢ demora na analise de processos de operagodes
de comércio exterior.

O atendimento insatisfatorio pode ser compreensivel na medida em que as
operacdes de comércio exterior se revestem de sigilo e, por isso, algumas solugdes nao
podem ser dadas via telefone. Por outro lado, se o ramal que ¢ divulgado na Internet ndo
estd ocupado, ndo h4 justificativa para a falta de atendimento. A Ouvidoria acredita que
essa situagdo possa ser resolvida definitivamente com a disponibilizacdo de mais ramais
ou, se necessario, com a ajuda da secdo de telefonia do MDIC.

* Por erro na divulgacido de contato, a Quvidoria foi acionada para assuntos de
defesa comercial

Em 2009, foram registradas 18 solicitagdes de informacao na Ouvidoria relativas
a defesa comercial. Isso aconteceu porque foi divulgado o telefone da Ouvidoria no
questionario enviado as partes interessadas na investigacdo de dumping na importacdo
de calgados originarios da China. Essa situacdo foi unica e esses numeros ndo deverdo
existir em 2010.

* Departamentos da SECEX sio mais elogiados em 2009

Em 2009, 58% dos elogios registrados na Ouvidoria foram para a SECEX. Os
Departamentos de Negociagdes Internacionais e de Planejamento do Comércio Exterior
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mantiveram o numero de elogios de 2008. Ja os Departamentos de Defesa Comercial e
Operagdes de Comércio Exterior receberam, em 2009, um niimero consideravelmente
maior de elogios em relagdo a 2008.

* Calendario Brasileiro de Exposicoes e Feiras é a publicacdo do Ministério mais
demandada na Ouvidoria

A exemplo de 2008, a Ouvidoria recebeu 22 solicitagdes de inclusdo de feiras no
Calendario ¢ de copias da publicagdo. Essas manifestagdes estdo classificadas no
assunto “Politica de Comércio e Servigos”. Isso demonstra o interesse do cidaddo pela
publicagdo, mas também alerta para necessidade de maior exposicdo, na publicagdo e no
Portal do MDIC, do canal apropriado para envio dessas solicitagdes.

* Aumenta o niumero de reclamacdes sobre area-meio

A lentiddo e a queda da rede de informatica do MDIC, a falta de pagamento de
funcionarios terceirizados, no primeiro semestre, ¢ os problemas na realizacdo do
concurso publico pela Funrio, que geraram, inclusive, a remarcagdo de uma das provas,
no segundo semestre, foram responsaveis pelo aumento de 260% nas reclamacgdes sobre
assuntos da Secretaria Executiva.

No geral, o numero de manifestagdes relativas a drea-meio reduziu em 70% em
relacdo a 2008. Naquele ano, houve 422 solicitacdes recebidas em 2008 relativas ao
concurso publico de Analista de Comércio Exterior.

* Por causa do MEIL, a Ouvidoria recebeu muitas manifestacoes em branco ou
faltando informacdes que permitissem sua correta classificacio e encaminhamento

Esse foi o motivo do crescimento de quase 700% no numero de manifestacdes
classificadas em “atendimento ao cidaddao”, dentro da Ouvidoria. Nesses casos,
solicitamos ao cidaddo que ele registrasse nova manifestacdo, fornecendo mais
informacdes.

* Internet continua sendo o principal canal de comunicacdo com a Quvidoria

Em 2009, esse canal representou 93% dos registros. O segundo canal de
comunicag¢do mais utilizado foi o e-mail, com participagdo de 4%. Além dos dois canais
citados, a Ouvidoria do MDIC presta atendimento por telefone, pessoalmente, por fax e
por carta.

* Nivel de satisfacdo com respostas da Ouvidoria cai no segundo semestre

A pesquisa de satisfacdo ¢ um instrumento utilizado pela Ouvidoria para avaliar
a qualidade das respostas que enviamos ao cidaddo. O acesso a pesquisa ¢ voluntario.
Em 2009, apenas 1.129 respostas, ou seja, 12%, foram avaliadas pelo cidadao.

As dificuldades enfrentadas no processo de formalizagdo de empreendedor
individual e a falta de solucdo 4gil para os problemas operacionais refletiram
negativamente em nossa pesquisa de satisfacdo. Até julho, o indice de satisfagdo dos
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cidaddos com as respostas dadas pela Ouvidoria era de 80%. No final do ano, esse
nimero caiu para 47%.

* Das 17 denuncias relativas ao MDIC, apenas 4 sdo contra agentes publicos

As dentincias s3o classificadas com base na area de atuagdo do Orgdo, mas ndo
estdo, necessariamente, relacionadas a acdes de agentes do MDIC.

A area que recebeu o maior numero de dentincias foi a Secretaria de Comércio e
Servigos, 47% do total, sendo todas relacionadas ao MEI Na sua maioria, essas
dentincias estavam relacionadas a cobrangas indevidas feitas para a formalizacdo do
empreendedor e que ndo se relacionavam diretamente com a atuagcdo de agentes do
MDIC. Todas elas, contudo, foram encaminhadas e tratadas nas instincias apropriadas.

As dentincias sobre agentes publicos sdo enviadas, para ciéncia e providéncias
cabiveis, ao dirigente maximo do 6rgdo a que esse agente esta vinculado.

OUTRAS ATIVIDADES

Apesar da forca de trabalho reduzida, composta por apenas trés servidores e uma
estagidria, a Ouvidoria sempre se colocou a disposi¢ao para contribuir com outras areas
do MDIC, quando necessario ou mediante solicitacdo.

Trabalhamos em estreita parceria com a Subsecretaria de Planejamento,
Orcamento e Administragdo e com demais 6rgados do MDIC, na busca de solugdes para
problemas pontuais que surgiram ao longo do ano.

* Falta de seguranca no estacionamento ptiblico externo ao edificio do MDIC

A Ouvidoria recebeu varios relatos sobre furtos e avarias em pneus de veiculo no
estacionamento publico externo ao edificio do MDIC.

Reunimo-nos com a Ouvidoria da Policia Militar do Distrito Federal e, depois,
com o Comando da PM para solicitar patrulhamento mais ostensivo no estacionamento
deste MDIC.

Foram emitidas Ordem de Servico n°. 428/09-P/3/3°BPM ¢ n° 240/09/7°BPM,
determinando a intensificagdo de policiamento, de 19h a 23h, e rondas periddicas com
policiamento motorizado (motociclistas) para a area dos Ministérios e nas proximidades
dos prédios anexos.

Colocamos na entrada principal do edificio cartilhas sobre prevencdo contra
roubo e seqiiestro relampago.

Solicitamos aos segurancas do MDIC que, no periodo noturno, acompanhassem
os servidores até o carro, quando requisitados.

Depois da adogdo dessas medidas, ndo recebemos mais nenhuma manifestagao
sobre esse tipo de ocorréncia.
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* Reserva ilegal de vagas para carros e motos no estacionamento publico externo
ao edificio do MDIC

A Ouvidoria foi acionada em razdo de a Administragdo ter reservado as vagas
em frente a entrada principal do edificio para motos e deficientes.

Entendemos que a simples retirada dos cones, que hoje reservam quatro vagas de
para o estacionamento de quinze motos e duas vagas para deficientes, agravaria a
situagdo de falta de vagas para carros. Cada moto passaria a ocupar uma vaga inteira e,
para cumprir a lei que reserva vagas para idosos e deficientes, seriam ocupadas outras
43 vagas.

Para evitar um transtorno coletivo ainda maior para os servidores, solicitamos ao
DETRAN-DF que aprovasse um projeto, considerando as reais necessidades do MDIC
quanto a reserva de vagas para idosos e deficientes.

Fizemos, auxiliando a Coordenacdo Geral de Recursos Logisticos, um
levantamento do quantitativo de pessoal nessas condi¢des e acrescemos uma quantidade
para os visitantes. Apresentamos nossa proposta em reunido com a Ouvidoria e a
Geréncia de Fiscalizacdo do DETRAN-DF, que aguarda processo licitatorio de compra
de placas ¢ tinta para execucao do servigo.

Essa mensagem foi repassada aos reclamantes que entenderam a justificativa.
Estamos em contato constante com o DETRAN-DF para providenciar execucao do
servigo tdo logo se conclua o processo licitatorio.

* Instalacio de bicicletario na garagem do MDIC

A construcdo de bicicletario surgiu de solicitagdo de servidores que ja utilizam
ou planejam usar a bicicleta como meio de transporte, a exemplo do que ja existe em
outras Pastas (Controladoria-Geral da Uni&o e Ministério das Cidades).

Entendendo tratar-se de solicitacdo pertinente e condizente com politicas
publicas ja existentes (Programa Brasileiro de Mobilidade por Bicicleta do Ministério
das Cidades e Programa Cicloviario do Distrito Federal — PedalaDF), o pleito
encaminhado pela Ouvidoria a SPOA foi aceito. A constru¢do do bicicletario para os
servidores e prestadores de servicos na garagem do Ministério foi finalizada em
novembro.

Com isso, o MDIC demonstrou estar em consonancia com politicas de
desenvolvimento, diminuindo o nimero de veiculos nas ruas e incentivando o uso de
um meio de locomoc¢ao menos poluente. Além disso, sobrariam mais vagas para o
deficitario estacionamento do Ministério.

* Treinamento da equipe de ouvidoria do Ministério da Fazenda

A Ouvidoria ofereceu treinamento a equipe da central de atendimento da
Ouvidoria do Ministério da Fazenda com o intuito de harmonizar e¢ melhorar o
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atendimento ao cidaddo participante do Programa de Formalizacdo do Empreendedor
Individual — MEL

Foi apresentado o conceito do programa e a rotina do processo de formalizagao
via Internet. O treinamento, que durou um dia inteiro, foi matéria do Informativo
“Ouvidoria em Revista”, publicagdo da Ouvidoria do Ministério da Fazenda.
(http://portal.ouvidoria.fazenda.gov.br/ouvidoria/arquivosPortal/diretorio/grupos/Adm_
_conteudo/ouvidoriaemrevista/informativo_10outubro.pdf).

* Divulgacio de politicas por meio do PABX do Ministério

Com vistas a divulgar as agdes, politicas e programas dos 6rgdos de todos os
orgdos do MDIC, trabalhamos com a Assessoria de Comunicagdo Social do Ministro e
com a Se¢do de Telefonia para incluir novas mensagens de espera no telefone geral
(PABX) do Ministério.

As mensagens entraram no ar em 2009 e, agora, quando o cidaddo estd em
espera para que sua ligacdo seja transferida, ele fica inteirado dos servigos e politicas
que sdo oferecidas por todos os 6rgaos do MDIC.

* Atendimento aos servidores para ressarcimento do auxilio saude

A Ouvidoria e a area de Recursos Humanos realizaram reunido para tratar, de
forma preventiva, do atendimento ao publico (servidor) relativo ao novo processo de
recebimento do auxilio satde. A reunido foi necessaria porque o servidor dispunha de
apenas 5 dias uteis para apresentar a documentacao que lhe dava direito a percepgao do
auxilio no més subseqiiente.

Esse auxilio, de carater indenizatorio, € realizado mediante ressarcimento, no
valor de sessenta e cinco Reais (R$ 65) per capita, pago ao servidor e seus dependentes
que comprovem a contratacao particular de plano de assisténcia a satde suplementar.

* Apoio ao MEI

Acompanhamos o Programa de Formalizagdo do Empreendedor Individual
desde seu nascedouro, participando da reunido com os presidentes das Juntas
Comerciais, quando foi explicado o funcionamento do MEI e as providéncias
necessarias para homologacao das Juntas.

A Ouvidoria foi convidada pelo Secretario de Comércio € Servigos e participou
de todas as reunides do Comité para Gestdo da Rede Nacional para Simplificacao do
Registro ¢ da Legalizacdo de Empresas ¢ Negdcios — CGSIM. Exerceu seu papel, na
medida em que trouxe informagdes a respeito das principais reclamagdes do MEI,
ajudando nos diagnoésticos e sugerindo encaminhamentos.

* Comité Consultivo de Gestao do MDIC

Além disso, o Ouvidor ¢ membro integrante do Comité Consultivo de Gestdo do
MDIC, instituido pela Portaria SE/MDIC n° 200, de 26 de junho de 2009. O Comité se
reine semanalmente, com objetivo de identificar e eleger os assuntos referentes a
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atividade administrativa cuja solu¢do depende de mais de uma area de atuacdo, com
vistas a concentrar esforgos para sua efetiva implementagao.

* Participacdo em Foruns e Congressos de Ouvidoria

A Ouvidoria do MDIC participou dos eventos organizados pela Ouvidoria Geral
da Unido, a exemplo do IIl Encontro de Ouvidorias do Servidor, promovido pela
Ouvidoria do Servidor e de sua 2* Oficina de Trabalho.

Nesses eventos, foram debatidos temas relacionados ao fortalecimento da
Administragdo Publica e da atividade de Ouvidoria, ao Anteprojeto da Lei Orgénica da
Reforma da Administragdo Piblica — Controle Social, a Carta de Servigos ao Cidaddo e
ao Conselho Nacional de Ouvidoria Publica.

CONTRIBUICOES

Simplificar a vida do cidadio. E importante ndo esquecer que as politicas
implementadas pelos agentes publicos devem ser elaboradas para atender as
necessidades da sociedade. E ao cidaddo que temos o dever de servir. As politicas nio
podem estar dissociadas de seu atendimento. Ao contrario, devem prever as condi¢des
para que os cidaddos e a sociedade possam avaliar sua eficacia e cobrar do Estado a
otimizagdo continua de seus servigos.

A criagdo de canais de atendimento ¢ de mecanismos de medi¢ao de resultados
contribui para o aprimoramento do servigo publico. O “Fale Conosco” disponivel no
Portal do MDIC da Internet ¢ uma ferramenta que ainda € pouco valorizada pelos
orgaos. Desde dezembro de 2007, foram recebidas quase 20 mil mensagens por meio
desse canal. Nao h4, ainda, gestao sobre essas informacdes.

Esse banco de dados poderia ser gerido para que o MDIC pudesse verificar as
principais demandas do cidaddo, identificar a existéncia de eventuais gargalos e a
conseqiiente necessidade de promover melhorias em nossos servigos, agoes ¢ politicas.

Em 2010, iniciaremos discussdo junto a equipe de desenvolvimento da
CGMI/SPOA no sentido de adequar o sistema de ouvidoria para atender ao Fale
Conosco. Serd necessaria a listagem dos servigos prestados pelos o6rgdos do MDIC para
que as mensagens possam ser encaminhadas diretamente a éarea responsavel por
respondeé-las.

Atualmente, o Ministério presta uma série de servicos que ainda sdo
desconhecidos pela sociedade. Nem todos sabem que defesa comercial, operagdes e
estatisticas de comércio exterior, registro comercial, desenvolvimento produtivo,
promogdo da inovagdo nos setores produtivos, propriedade intelectual e tecnologia da
informacao, entre outros, sdo assuntos do MDIC. Poucos conhecem os tramites dos
nossos processos. Nao temos compromissos publicados relacionados a prazos de
atendimento. Isso pode ajudar a gerar inseguranca ao cidadao e desinteresse pela Pasta.

A Carta de Servicos ao Cidadao, instituida pelo Decreto n° 6.932/09 e
normatizada pela IN MP ° 01/2010, ¢ o documento que deve ser elaborado pelas
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organizagdes publicas e visa informar aos cidadaos quais os servigos prestados por ela,
como acessa-los e quais os compromissos e padrdes de atendimento estabelecidos.

A criagdo da Carta de Servigos ao Cidaddo implica, para a organizagdo publica,
um processo de transformacdo sustentada em principios fundamentais — participagdo e
comprometimento, informag¢do e transparéncia, aprendizagem e participacdo do
cidaddo. Ao implementar a Carta de Servicos, as organizagdes publicas estardo
ajustando sua atuacgdo as expectativas do cidadao.

METAS PARA 2010

Para o ano de 2010, estabelecemos cinco metas principais:

1) aprovagdo da Carta de Servicos do MDIC;

2) criagdo de um sistema de atendimento exclusivo para acompanhamento das
atividades do programa de formalizacdo do MEI,

3) gestdo dos dados e analise das informagdes do Fale Conosco;

4) implementa¢do da segunda versdo do sistema informatizado de atendimento
ao cidadao;

5) reducdo dos indices de insatisfagdo e reclamagdes em todas as areas de
atuacdo do MDIC.

Continuaremos a apoiar a melhoria do atendimento ao cidaddo feito pelos
departamentos do MDIC e pelos 6rgdos vinculados. Participaremos das discussdes e
ofereceremos diagnosticos e sugestdes as areas, quando solicitado por seus dirigentes.

Estamos certos do sucesso no alcance de nossas metas para 2010, tendo em vista
o envolvimento importante que os servidores de todas as areas tém demonstrado ao
longo dos tultimos anos. Esse compromisso efetivo dos 6rgdos e respectivos servidores
para com o cidaddo e o Estado é condi¢do primaria para o bom desempenho de nossas
atividades.



