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RELATORIO DE ATIVIDADES
Marco/2010

Em marco, a Ouvidoria recebeu 2.362 manifestacdes, distribuidas conforme
grafico abaixo. Também foram respondidas 220 mensagens dirigidas ao Ministério por
meio do Fale Conosco do Portal.

MARCO 2010

B 940 Solicitagoes (39,8%) 1376 Reclamagdes (58,3%)
5 Sugestdes (0,2%) M 29 Elogios/ Agradecimentos (1,2%)
M 12 Denuncias (0,5%)

Comparativamente a fevereiro, houve diminui¢ao de 29,2% na quantidade de
registros, que se deve a queda de 32,4% no niumero de manifestagdes sobre o Programa
de Formalizacio do Empreendedor Individual — MEIL Essa queda, verificada
essencialmente nas reclamagoes, ¢ devida ao novo processo eletronico de formalizagdo,
que desde 8 de fevereiro ultimo simplificou e agilizou muito o cadastro de
empreendedores individuais.

Apesar da simplificagdo e da sensivel melhora no funcionamento do processo
eletronico de formalizagdo do MEI via Internet, pode-se notar que os usuarios do
sistema ainda encontram dificuldades na formaliza¢do, sendo que algumas sdo
relacionadas & configuragdo dos computadores pessoais, mas a maioria se deve a erros
no sistema gerenciado pelo Serpro/MDIC, tais como:

1) “Contribuinte ndo optante pelo SIMEI”: essa mensagem aparece para
empreendedores individuais com situagdo cadastral ativa, portanto, regular, quando eles
tentam imprimir o carné de pagamento mensal do Declaragdo de Arrecadagdo
Simplificada (DAS). O problema ja foi comunicado a geréncia do MEI, que est4 a cargo
do Departamento Nacional de Registro do Comércio da Secretaria de Comércio e
Servigos deste MDIC, para solugdo junto ao Serpro.

2) Atraso no envio dos dados cadastrais do empreendedor individual as Juntas
Comerciais e Municipios: qualquer alteragdo ou baixa na formalizagdo do MEI deve ser
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feita mediante solicitagdo e pagamento do servigo correspondente a Junta Comercial do
Estado do empreendedor. Ocorre que seus dados cadastrais preenchidos no momento da
formaliza¢do no Portal do Empreendedor na Internet ndo estdo sendo enviados pelo
Serpro ao MDIC, que, por conseqiiéncia, ndo pode envia-los as Juntas e Municipios,
conforme prevé a legislagdo. Isso impede o empreendedor individual de promover
alteracdes e baixas em seu cadastro, bem como de obter suas inscri¢oes tributarias. De
acordo com o MDIC, esses dados passaram a ser enviados somente a partir de 19 de
abril altimo.

3) Erro no preenchimento do CEP: no processo atual, ao se formalizar, o
empreendedor preenche o CEP e o sistema traz automaticamente o logradouro, bairro,
municipio e UF. Em municipio com CEP tUnico (um s6 CEP para toda a cidade), o
empreendedor tera que preencher o logradouro, niimero e bairro. Ocorre que ha relatos
de divergéncia entre o que o enderego que o sistema traz automaticamente e a base de
dados dos Correios. De acordo com a equipe técnica do SEBRAE, a base de dados do
Portal ¢ a mesma dos Correios e ndo haveria razdo para tais divergéncias. De qualquer
modo, encaminhamos os problemas a geréncia do MEI para providéncias cabiveis e até
0 momento ndo houve solugao.

4) “Nao foi possivel encontrar auditor disponivel no sistema chancela”: essa
mensagem aparece quando o empreendedor individual tentava transmitir a Declaragdo
Anual do Simples Nacional (DASN SIMEI), cujo prazo de vencimento era em 31 de
mar¢o de 2010. Naquela mesma data, a Ouvidoria comegou a receber manifestagdes
sobre esse problema que impedia a transmiss@o da Declaragdo. Encaminhamos a
geréncia do MEI, mas o erro somente foi corrigido pelo Serpro ao longo do més de
abril. Muitos empreendedores estdo agora pagando multa de R$ 25 a 50 por entrega fora
do prazo.

Outra situagcdo que gera muita insatisfagdo ao MEI ¢ a falta de informacgdo por
parte de alguns Estados ¢ Municipios. Nao raro, o empreendedor vai até a prefeitura ou
ao orgdo estadual e ndo consegue obter informagdes sobre sua inscri¢do tributaria e
emissdo de nota fiscal. Em razdo das dificuldades apresentadas no processo de
formalizag¢do, principalmente em 2009, e da falta de informagdo para auxiliar o
empreendedor na esfera estadual e municipal, alguns escritérios de contabilidade
deixaram de prestar o servigo e a orientagdo adequados ao empreendedor, pelo menos
de maneira gratuita conforme prevé a legislacdo. Essa situagdo tem sido objeto de
dentncias nesta Ouvidoria, que s3o encaminhadas a geréncia do MEI para
conhecimento ¢ providéncias cabiveis da Federa¢ao Nacional das Empresas de Servigos
Contabeis.

Se, por um lado, notam-se ainda alguns obstaculos a serem superados, por outro,
verificou-se que as pendéncias relacionadas a pessoas formalizadas na versdo antiga do
sistema diminuiram sensivelmente em marco. Comparativamente a fevereiro, esse tipo
de reclamag@o diminuiu 79%.

Segue, abaixo, quadro-resumo das manifestagdes registradas na Ouvidoria no
primeiro trimestre de 2010, com destaque para os principais assuntos, que juntos
totalizam 97,9% do total.
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% no Total

PRINCIPAIS ASSUNTOS | Solicit. | Reclam. | Sugestdo fé‘r’gg’ez Denineia | (M0 | oria | Marso MarFer
em 2010 (%)
Secr. Com. Exterior 31 18 1 20 0 70 0,9 26 23,8
Assuntos Adm./Instit 1 0 0 0,1 -
Defesa Comercial 1 0 0 2 0 0,0 2 100,0
Negociagoes Internac. 1 0 1 4 0 0,1 2 0,0
Operagoes Com. Exter. 25 16 0 10 0 51 0,7 18 0,0
Planejam. Com. Ext. 3 0 0 3 0 6 0,1 4 -
Secretaria Executiva 9 12 0 1 0 22 0,3 5 -50,0
Moderniz. Adm. e Inform. 0 2 0 0 0 0,0 0 -
Recursos Humanos 7 1 0 0 0 0,1 2 -50,0
Recursos Logisticos 2 9 0 1 0 12 0,2 3 -25,0
Secr. de Com. e Serv. 1.799 5.273 14 5 17 7.108 93,2 2.154 -32,5
Apoio as MPEs 4 0 0 0 0 4 0,1 0 -
Assuntos Adm./Instituc. 1 0 0 0 0 1 0,0 0 -
Empreendedor Individ. 1.786 5.268 14 5 16 7.089 93,0 2.151 -32,4
Politicas Com. e Serv. 7 0 0 0 0 7 0,1 1 -80,0
Registro Comercial 1 5 0 0 1 7 0,1 2 -33,3
Secr. Desenv. Prod. 6 0 1 0 0 7 0,1 3 50,0
Bens de Capital e Metalurg. 3 0 1 0 0 4 0,1 2 100,0
Competitividade Industrial 1 0 0 0 0 1 0,0 1 -
Complexo Eletroeletron. 1 0 0 0 0 1 0,0 0 -
Equipam. de Transporte 1 0 0 0 0 1 0,0 0 -
Gabinete do Ministro 5 1 0 0 1 7 0,1 4 300,0
Assuntos Adm./Instituc. 0 0 0 0 1 1 0,0 1 -
Comunicagdo e Imprensa 3 1 0 0 0 4 0,1 2 -
Represent. e Apoio Instit. 2 0 0 0 0 2 0,0 1 -
CAMEX 0 0 1 0 0 1 0,0 0 -
Diretr.e Pol. Com. Ext. 0 0 1 0 0 1 0,0 0 -
Ouvidoria 311 20 0 27 0 358 4,7 148 60,9
Atendimento ao Cidaddo 311 20 0 27 0 358 4,7 148 60,9
TOTAL MDIC 2.161 5.324 17 53 18 7.573 99,3 2.340 -29,5
Entidades Vinculadas 5 5 0 3 13 0,2 6 100,0
()rgﬁos Externos 13 22 38 0,5 16 23,1
TOTAL GERAL 2.179 5.351 17 53 24 7.624 100,0 2.362 -29,2

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

As denuncias apresentadas no quadro acima dizem respeito a area de atuacao do
Ministério, ndo significando estarem necessariamente ligadas a acdes de agentes do

MDIC.
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Analise das Manifestacoes

* O nimero de manifestacdes registradas na Ouvidoria foi 29,2% inferior a
fevereiro

Considerando a estreita relacdo, demonstrada no grafico abaixo, entre a variagao
mensal dos registros na Ouvidoria sobre todos os assuntos e somente sobre o MEI a
queda de 29,2% no total de manifestagcdes na Ouvidoria na comparagdo margo/fevereiro
pode ser explicada pela diminuicido de 32,4% no numero de manifestacdes
exclusivamente sobre o MEIL.

Variacao Mensal (MEI x Ouvidoria)
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* Empreendedor Individual continua responsavel por 93% do total de registros na
QOuvidoria no primeiro trimestre de 2010

Em fevereiro, as manifestagdes relacionadas ao MEI representam 91,1% do total
de registros na Ouvidoria. A leve queda na participagdo deste assunto no total de
registros, deve-se a simplificagdo no processo eletronico de formalizacdo, que era o
principal motivo de reclamagdes nos meses anteriores.
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Participagcao do MEI no total de registros na Ouvidoria
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As principais ocorréncias sobre o0 MEI em marcgo estdo resumidas no grafico
abaixo.

Teor das Manifestacoes sobre MEI
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® TOTAL, menos MEI (9%)

® Qutros Assuntos do MEI (29%)

= Solicitagdo de Alteragdo do Cadastro ou de Baixa (20%)
Problema na Impressao do Carné de Pagamento dos Tributos (16%)
Problema no Envio dos Dados Cadastrais (9%)
Pendéncias da Versdo Antiga do Portal (7%)
Problema no Preenchimento Automatico do CEP (5%)
Impossibilidade de Imprimir Certificado de MEI (5%)

* 6,3% das manifestacdes registradas na Ouvidoria, em marc¢o, foram em branco
ou faltavam informacdes que permitissem sua correta classificacio

O percentual de manifestagdes que sdo registradas na Ouvidoria em branco, ou
seja, sem conteudo, permanece elevado. Nesse sentido, ja foi solicitado a area de
desenvolvimento de sistemas que essa situacdo seja evitada, mediante aviso ao cidaddo
antes de concluir o envio da manifestacdo. Essa iniciativa simples diminuira o
retrabalho da Ouvidoria e, principalmente, do cidaddo.
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* Nivel de satisfacdo com respostas da Quvidoria sobe e se aproxima do satisfatorio

As respostas dadas pela Ouvidoria do MDIC foram aprovadas por 78% dos
usuarios que voluntariamente responderam nossa pesquisa de satisfacdo. Em
comparac¢do ao més passado, houve aumento de 12 pontos percentuais no indice.

Atividades da Ouvidoria

* Grupo de Mapeamento de Competéncias

A Ouvidoria participa do mapeamento de competéncias do MDIC feito pelo RH
e que, em marco realizou mais uma oficina de trabalho sobre o assunto, coordenada pela
Escola Nacional de Administracdo Publica — ENAP. Baseado nesse trabalho, foram
mapeadas competéncias essenciais € necessarias para que o Ministério aprimore
constantemente os servigos que presta a sociedade. Esse trabalho serviu de base para a
elaboracdo do Plano de Capacitagdao Anual — PAC de todo o Ministério.

Importante destacar que essa atividade serd constantemente aperfeigoada,
culminando em um PAC cada vez mais bem elaborado. Como continuagdo do trabalho,
estd previsto para abril, treinamento dos representantes de capacitacdo de todas as
unidades do MDIC no Sistema de Gestdo por Competéncias, instrumento gerencial
informatizado do MPOG que possibilita o registro de dados levantados no mapeamento
de competéncias, com vistas a elaboragao dos Planos Anuais de Capacitacgao.

* Carta de Servicos ao Cidadao

A Ouvidoria foi designada, dentro do MDIC, para coordenar a elaboragdo da
Carta de Servicos ao Cidaddo. Em 24 de margo, foi realizada oficina de trabalho,
coordenada pela Secretaria de Gestdo do Ministério do Planejamento, para apoiar o
MDIC na elaboragdo de sua carta de servicos ao cidaddo. Além dos servidores
designados por cada Secretaria do MDIC, também estiverem presentes a oficina
representantes do BNDES, INMETRO, INPI e SUFRAMA.

O proximo passo serd a identificagdo dos servigos que sdo prestados ao cidadao
por parte dos representantes de cada 6rgdo do MDIC, indicados por seu respectivo
gestor maximo. Em abril, serd realizada reunido com esses servidores para definir o
Plano de Agao para elaboragdo da Carta de Servicos ao Cidaddo do MDIC.



