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RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA

RELATORIO DE GESTAO 2020

O Relatorio de Gestao da Ouvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e
Inovacbes apresenta os resultados do exercicio de 2020, relativos ao extinto
Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inova¢des e Comunica¢8es, em cumprimento ao
que estabelece o artigo 14, inciso Il, da Lei 13.460/17, e demais normativos vigentes.

Conforme previsto no artigo 15 da Lei 13.460/2017, este Relatério contempla
0s dados estatisticos das Secretarias deste Ministério, 0s assuntos recorrentes e as
pesquisas de satisfacdes presentes na Plataforma Fala.BR.

As informacdes aqui apresentadas servirdo de base para subsidiar a gestdo da
informacdo e transparéncia ativa do Orgao.

Dados Gerais

Em 2020 a OQuvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacdes e Co-
municacBes recebeu 4528 manifestacBes por intermédio da Plataforma Fala.BR.
Destas, 1657 foram encaminhadas a outros Orgdo/Entes por ndo se tratarem de
assuntos da pasta, e 2871 foram tratadas no Ministério, por competéncia.

Figura 1 - total de manifestac¢des recebidas pela ouvidoria do MCTIC - ano 2020
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Verifica-se, quando comparado com o ano de 2019, que houve um aumento
do numero das manifestacdes recebidas em 2020. Parte desse aumento se deve
a0 quantitativo de manifesta¢Bes recebidas na Plataforma Fala.BR, principalmente
na tipologia de pedido de informacdo, relacionadas as competéncias da Secretaria
de Comunicacdo Social da Presidéncia da Republica.

Figura 3 - Distribuicdo das manifestacdes recebidas por tipologia - ANO 2020
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Na figura acima, chama a atengdo a quantidade de manifestacGes encaminha-
das a outros Orgaos, cerca de 37%. Destes, destacam-se a Empresa Brasileira de
Correios e Telégrafos e o Ministério da Cidadania que juntos totalizaram 61% do
total.

Como contribui¢do, a maior parte das demandas relacionadas ao Ministério
da Cidadania se trataram de solicitacdo ou reclamac¢do relacionadas ao auxilio
emergencial.

FIGURA 4 - DlSTRIBUIQAO DAS MANIFESTACOES
DE COMPETENCIA POR TIPOLOGIA - ANO 2020
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Nota-se na figura anterior que o tipo de manifestacdo mais frequentemente
tratada pelo Ministério foi o pedido de informacdo, com praticamente 50% do total
das demandas recebidas.

Conforme ja mencionado, é Importante considerar que uma parte relevante
dos pedidos de informacdo recebidos foram relacionados as competéncias da
Secretaria de Comunicacdo Social e que, por esse motivo, nao foram tratadas pelo
Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacdes e Comunicacdes.

Para conhecimento: Com o desmembramento do Ministério da Ciéncia,
Tecnologia, Inovacdes e Comunica¢des (MCTIC) em duas novas pasta, Ministério da
Ciéncia, Tecnologia e Inovacdes (MCTI) e Ministério das Comunica¢Ges (MCOM); a
Secretaria de Comunicac¢do Social da Presidéncia da Republica (SECOM) se tornou
parte da estrutura do Ministério das Comunicacdes.

As manifestacBes recebidas pela SECOM até setembro eram tratadas
diretamente pela Secretaria pelo fluxo ja existente.

A partir de Setembro, as manifestacdes, em especial os pedidos de informacdo,
direcionados pela Plataforma Fala.BR a SECOM passaram a ser recepcionados pela
"TAG: MCTIC". Porém, continuaram a seguir o fluxo anteriormente definido pela
Secretaria, até findada a fusdo da SECOM com as demais Secretarias que compde a
estrutura do Ministério das Comunicacdes: Secretaria de Radiodifusao e a Secretaria
de Telecomunicacdes. A fusdo foi completada no inicio de janeiro de 2021.

Assim, embora o quantitativo das manifestacdes da SECOM para o ano de
2020 fagam parte dos dados do MCTIC na Plataforma Fala.BR, ndo foram tratadas
ou analisadas por esta Ouvidoria, sendo abordadas nesse Relatério apenas de
forma quantitativa.

Dessaforma, aorecortar as manifestacdes exclusivas, decompeténciae
tratadas pelo Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inova¢des e Comunicagoes;
e considerando a inexisténcia da Secretaria de Comunicag¢ao Social, tem-se
o cenario de um total de 2333 manifestacoes recebidas pelo Ministério.
Cerca de menos 19% quando comparado com o cenario anterior.

Neste novo panorama, embora o tipo de manifesta¢cdo mais frequente tratada
pelo Ministério continue sendo a do tipo “Pedido de Informacdo” (37%), ha um
maior equilibrio entre os demais tipos de manifestac8es recebidas, em especial,
das tipologias “SolicitacBes” (22%), “Denuncias” (18%) e “Reclamacdes” (11%).

Neste cenario também se verifica um maior equilibrio entre os setores mais
demandados com as manifestacBes recebidas, com destaque para a Secretaria
de Radiodifusdo (27%), a Ouvidoria/Coordenacao de Servico de Informac¢do ao
Cidaddo (14%), o Departamento de Administracdo (13%), o Departamento de
Governanga Institucional (7%), e as Secretarias de TelecomunicagBes e de Politicas
para Formagado e A¢Oes Estratégicas, ambas com 6%.
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Tabela 1 - DISTRIBUICAO DAS MANIFI’ESTA(;()ES DE COMPETENCIA POR SETORES DO
MINISTERIO - ANO 2020

Setor sigla quantidade %
Secretaria de Radiodifusdo SERAD 635 22%
Secretaria de Comunicacdo Social SECOM 538 19%
Coordenagédo do Servico de Informagdo/Ouvidoria | COSIC/QUVID 332 12%
Departamento de Administracdo DAD/DIVAD 296 10%
Departamento de Governanca Institucional DGl 174 6%
Secret}ar'ia de Politicas para Formagdo de Ac¢Bes SEFAE/SEPEF 137 506
Estratégicas
Secretaria de Telecomunicacées SETEL 137 5%
Subsecretaria-Geral de Conselhos e Comissées SGCC/ASCOC 119 4%
Departamento de Tecnologia da Informacao DTI 117 4%
Secretaria de Empreendedorismo e Inovacao SEMPI 111 4%
Secretaria Executiva SEXEC 62 2%
Subsecretaria de Unidades Vinculadas SUV 57 2%
Assessoria Especial de Assuntos Institucionais AEAI/SEAPC 48 2%
Corregedoria CORREG 34 1%
Gabinete do Ministro GM 31 1%
Secretaria de Tecnologias Aplicadas SETAP 20 —1(3/0e
Secretaria de Planejamento, Cooperacdo, Projetos SEPLA 8 -de
e Controle 1%
Assessoria Especial de Controle Interno AEC] 7 _1(3/0e
Consultoria Juridica junto ao Ministério CONJUR 3 _1(3/0e
(Diomisséo Permqnente de Avaliacdo de CPADS 3 - de
ocumentos Sigilosos 1%
Assessoria Parlamentar ASPAR 1 - de
1%
Comissao de Etica COM. ETICA 1 - de
1%
total 2871 100%
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pedido de

comunica¢do | denincia | elogio informaco reclamacdo | simplifique | solicitacdo | sugestdo | total
e 3 0 1 2 3 0 11 8 48
AECH 0 0 0 3 1 0 3 0 7
ASPAR 0 0 0 0 0 0 1 0 1
e 0 1 0 0 0 0 0 0 1
CONJUR 0 0 0 2 0 0 1 0 3
CORREG 21 7 0 5 1 0 0 0 34
cosic 0 0 0 93 0 0 0 0 93
CPADS 0 0 0 3 0 0 0 0 3
DAD 18 4 12 155 21 0 86 0 296
DGl 21 0 0 45 90 0 18 0 175
DTl 6 0 0 10 36 0 63 2 117
GM 1 0 7 9 0 0 13 1 31
OUVID 51 29 3 1 28 1 80 46 239
SECOM 1 3 0 526 2 0 6 0 538
e 0 2 0 47 0 0 31 57 137
SEMPI 2 0 0 55 5 1 39 9 11
SEPLA 0 0 0 4 1 0 3 0 8
SERAD 101 75 0 188 51 0 201 19 635
SETAP 0 0 0 6 0 0 10 4 20
SETEL 7 4 0 54 9 1 49 13 137
SEXEC 3 2 0 33 5 0 9 10 62
ot 4 3 0 102 0 0 9 1 119
suv 9 2 0 35 2 0 7 2 57
Total of 248 132 23 1308 255 3 640 172 2871
;‘E‘c"c',:n’ 247 129 23 872 253 3 634 172 2333

Na Tabela 2 é possivel verificar quais foram as areas que receberam o maior
numero de manifestacdes por tipologia. Ao analisa-la, percebe-se que a Secretaria
de Radiodifusdo foi responsavel pela maior parte das denuncias e comunica¢des
direcionadas ao Ministério, cerca de 46% do total. Além disso, a SERAD tambeéem se
destacou pelo quantidade de pedidos de informacado (13%), de reclamacdes (20%)
e de solicita¢des (31%) recebidos via plataforma Fala.BR.

MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACOES
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Além da Secretaria de Radiodifusdo (13%), a Secretaria de Comunicacao Social
(38%), o Departamento de Administracao (11%) e a Subsecretaria de Conselhos
e ComissBes (7%), foram os setores que mais receberam pedidos de informacdo,
cerca de 69% do total.

Em relacdo a quantidade de elogios, o Departamento de Administracao se
destacou com cerca de 52% do total.

Ja em relacao as reclamacdes, cerca de 35% se trataram de assuntos relacio-
nadas a competéncia do Departamento de Governanca Institucional, além dos 20%
relacionados a Secretaria de Radiodifusdo, conforme acima informado.

Juntamente com a SERAD (31%), o Departamento de Administracao (13,5%)
e a propria Ouvidoria (12,5%), destacaram-se pela quantidade de solicitacBes
respondidas.

Por fim, a Ouvidoria (27%) e a Secretaria de Politicas para Formacdo e Acdes
Estratégicas (33%), foram as que mais recepcionaram e trataram as sugestoes.

Figura 5 - Distribuicdo das manifestacdes por més - ano 2020
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Verifica-se, na figura 5, que de Janeiro a Outubro o Ministério recebeu mais de
200 manifesta¢Bes por més pela Plataforma Fala.BR, sendo que em Marco foram
recebidos ao todo 328 manifestacoes.

Os meses de Novembro e Dezembro foram os menos demandados com, res-
pectivamente, 189 e 147 manifestacdes.
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Andlise das manifestacdes

Por categoria

Para criacao de uma métrica racional de quantificacdo da informacdo, foram
identificadas que algumas manifesta¢des tratavam de assuntos semelhantes ou
possuiam uma mesma raiz tematica. Neste sentido, por aproximacao, 0s assuntos
semelhantes foram agrupados em uma mesma categoria, que posteriormente foi
também subdividida em subcategoria. Essa categoriza¢do, presente no do Banco
de Dados da Ouvidoria do Ministério, busca o detalhamento das manifestacfes
recebidas no Orgdo advindas da Plataforma Fala.BR, com o intuito de subsidiar a
gestdo da informacdo do Ministério e dar suporte a Transparéncia Ativa.

Os critérios definidos de padronizacdo foram criados de forma intuitiva,
baseados nas manifestacdes demandadas ao MCTIC, em consultas realizadas no
site do Ministério, bem como, nas categorias presentes na Plataforma Fala.BR.

Por fim, informa-se que a categorizacao de uma manifestacdo em determinado
grupo ndo, necessariamente, a exclui de possuir assuntos relacionados também a
outras categorias. Porém, observa-se que a tematica escolhida foi a mais relevante
entre as apresentadas na situacao especifica.

Neste relatorio serdo apresentadas as 27 categorias elaboradas pela equipe
da Ouvidoria gue contemplam as 2871 manifesta¢des recebidas e de competéncia
do Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inova¢des e Comunicacoes.

Tabela 3 - Categorizacao das manifestacoes recebidas - ano 2020

Categoria Ranking Quantidade %
Comunicac¢ao e Informacdo 1° 620 22%
Radiodifusao 2° 474 16%
Gerais 3° 304 11%
Recursos Humanos 4° 295 10%

Sistema 5° 272 9%

Copia ou Acesso a Documentos e Processos 6° 169 6%
Coronavirus (COVID19) 7° 132 5%
Biosseguranca em OGM 8° 91 3%
Telecomunicagdes 9° 87 3%

Incentivo ao Desenvolvimento e Inovacdes 10° 64 2%
Legislacdo e Politica 11° 61 2%
Orcamento, Planejamento e Gestdo 12° 46 2%

MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACOES
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Categoria Ranking = Quantidade %

Fundos Nacionais 13° 39 1%

Educacdo, Pesquisa e Desenvolvimento 14° 30 1%

Transparéncia e Controle Social 15° 28 1%
Clima e Meio Ambiente 16° 27 -de 1%
Prestacdo de Servicos 17° 24 -de 1%
Tecnologia Avancada e Aplicada 18° 24 -de 1%
Controle e Experimentos com Animais 19° 22 -de 1%
Popularizagao da Ciéncia 20° 18 -de 1%
Energia e Combustivel 21° 13 -de 1%
Cooperacdo Internacional e Bens Sensiveis 22° 9 -de 1%
Correicao e Fiscalizagdo 23° 7 -de 1%
Conselhos e Comiss@es 24° 5 -de 1%
Indicadores 25° 5 -de 1%
Saude, Biotecnologia, Bioeconomia 26° 3 -de 1%
Auxilio, Verba e Doac¢do 27° 2 -de 1%
Total 2871 100%

Considerando um corte na casa das 100 manifestacdes elencadas e agrupadas
em uma mesma categoria, pode-se verificar na tabela 8 que os grupos “Comunicacdo
e Informacdo”, “Radiodifusao”, “Gerais”, “Recursos Humanos”, “Sistema”, “Copia ou
Acesso a Documentos e Processos” e “Coronavirus (COVID19)" representam cerca
de 79% de todas tratadas em 2020 por este Ministério.

Dentre as manifestacGes elencadas em “Comunicacao e Informacdo”, cerca de
86% refere-se a assuntos especificos de competéncia da Secretaria de Comunicacao
Social e, dessa forma, ndo serdo abordados qualitativamente neste Relatorio.
As demais, foram distribuidas entre solicitacdes de audiéncia com autoridades,
informacdes sobre eventos e assuntos relacionados ao site e as redes sociais do
Orgao.

As manifestacdes elencadas em “Radiodifusdo” relacionam-se, quase que
totalmente, cerca de 92%, a assuntos referentes a emissoras de radiodifusao,
com destaque a procedimentos relacionados a abertura, ao acompanhamento
de outorga ou renovagdo, ao cancelamento, a aplicacdo de multas e infrac@es, a
quantidade de concessdo de outorgas; bem como, a dados cadastrais e contratuais
referentes aos socios e sua constituicdo. Além disso, destacam-se também as co-
municacBes de irregularidades relacionadas tanto a atos lesivos praticados por
pessoa fisica ou juridica, quanto as praticas irregulares relacionadas as atividades e
aos conteudos transmitidos por emissoras.

MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACOES
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Os assuntos “Gerais” se caracterizam como manifesta¢des encerradas por in-
suficiéncia de dados, duplicidade ou por serem genéricas.

As manifestacBes elencadas em “Recursos Humanos” referem-se aos
aposentados, pensionistas e aos agentes publicos ativos do Ministério. Entre os
assuntos mais demandados nessa categoria estdo a solicitagdo de documentos,
com destaque para o comprovante de rendimentos para o imposto de renda, e as
denuncias relacionadas a pratica irregular e desidiosa, ou ao assédio moral e ético
acometidos por agentes publicos.

As demandas elencadas em “Sistema” referem-se aos problemas ou as di-
ficuldades em acessar os diversos sistemas do Ministério, com destaque para o
CADSEI. Também, destacam-se as comunicac¢des sobre problemas com os links ou
conteudo do Ministério que estao disponiveis para consulta no Portal de Servicos
ou no Portal de Dados Abertos.

As solicitacBes de “Copia ou Acesso a Documentos e Processos” sao, em
grande parte, pedidos de informacdo em que o usuario busca copia a arquivos de
competéncia da Instituicao.

Finalizando as demandas pertencentes as categorias com mais de 100 manifes-
tacBes recebidas em 2020, devido ao grande numero de solicitacdo de informac¢8es
a respeito dos projetos e estudos encabecados pelo Ministério para o combate e a
prevencdo da COVID19, foi criada a categoria “Coronavirus (COVID19)"

Dentre as categorias com menos de 100 manifestacdes destacam-se, por
solicitar uma mesma informacdo, as de “Biosseguranca em OGM”, de “Telecomuni-
cagdes” de “Incentivo ao Desenvolvimento e Inova¢8es”, de “Fundos Nacionais” de
“Clima e Meio Ambiente” de “"Popularizacdo da Ciéncia”, de “Controle e Experimen-
tos com Animais”, de “Tecnologia Avancada e Aplicada” e de “Cooperacgdo Interna-
cional e Bens Sensiveis”.

Ademais, serdo apresentados no decorrer deste relatorio outros assuntos
relevantes analisados e respondidos pelos setores deste Ministério.
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Andlise das manifestacdes

Por tipologia

Segundo a Controladoria-Geral da Unido, manifestacdo € a forma em que o
cidaddo pode expressar seus anseios, angustias, duvidas, opiniées e sua satisfacao
com um atendimento ou servigo recebido.

Qualguer pessoa pode apresentar aos 0rgaos do Executivo Federal, com sigilo
e seguranca sugestao de ideias para melhorar as politicas e o0s servicos prestados
pelo Ministério; solicitagao de alguma providéncia que seja de competéncia do
Orgso; reclamacgdo caso esteja insatisfeito com a prestacdo de servicos realizados
pelo MCTI; denancia de qualquer pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da
atuacdo de nossa Instituicao; bem como, e ndo menos importante, elogio quando
alguém da equipe do Ministério tenha prestado um bom atendimento ou
quando vocé tenha ficado satisfeito com algum de nossos servicos. Além disso, é
possivel, pedir Informacgodes publicas que estejam sob a guarda do Ministério e,
sugerir, pela ferramenta “Simplifique”, alternativas para descomplicar o0 acesso a
algum servico publico prestado.

Dentre as 2871 manifestacdes recebidas em 2020 pelo MCTIC por intermédio
da Plataforma Fala.BR, 49% trataram-se de pedidos de acesso a informacdo, 22%
de solicitacdo, 13% de denuncia, 9% de reclamacdo, 6% de sugestdo e 1% de elogio.

Do total dos 1398 pedidos de informacdo recebidos, cerca de 70% foram dis-
tribuidas em: copia ou acesso a documentos e processos sob a guarda do Ministério,
assuntos relacionados aos Recursos Humanos como, por exemplo, 0 acesso a
comprovante de rendimento para imposto de renda, informacgées de Radiodifusdo, com
destaque para demonstracdo de interesse em abrir uma emissora de radiodifusdo e
solicita¢do de acompanhar o andamento da concessdo de sua outorga ou de renovagao,
aléem das informacdes de competéncia da SECOM.

Do total das 643 solicitacdes e simplifique, cerca de 50% dos assuntos recebidos
se assemelham ao conteudo solicitado nos pedidos de informacdes, sendo distri-
buidos em: copia ou acesso a documentos e processos sob a guarda do Ministério e
assuntos diversos relacionados aos Recursos Humanos e a Radiodifusdo.

Do total das 380 denuncias, incluidas as comunica¢8es de irregularidades,
cerca de 61% foram distribuidas em: irregularidades de emissoras de radiodifusdo,
tanto em relacdo a atos lesivos praticados por pessoa fisica ou juridica, quanto a pratica
irregular, desidiosa, de assédio moral ou ético acometidos por agentes publicos; além
das irregularidades acometidas por empresa que prestadoras de servicos do Ministério.

Do total das 255 reclamac@es recebidas, cerca de 65% foram distribuidas em:
dificuldades em acessar os sistemas do Ministério, em especial o CADSEIl e o SEI; bem
como, referentes a problemas com os links ou conteudos do Ministério disponiveis para
consulta no Portal de Servicos ou no Portal de Dados Abertos.
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Do total das 172 sugestdes recebidas, cerca de 64% foram distribuidas em:
apresentacdo de projetos, ideias e estudos relacionados as politicas do Ministério, com
destaque para o combate e a prevencdo a COVIDT9.

Por fim, do total dos 23 elogios recebidos, cerca de 87% foram direcionados a
agentes publicos do Orgdo.
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Andlise das manifestacdes

Por Setor

As manifestacdes sao analisadas e distribuidas para as unidades internas, re-
lacionadas ao seu conteudo, para providéncias e posterior envio de resposta ao
usuario. Em alguns casos, a propria Ouvidoria elabora resposta diretamente ao
solicitante.

FIGURA 6 - QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES POR AREA INTERNA DO MCTIC
(MCTI E MCOM) - ANO2020

TOTAL: 2871
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As unidades do Ministério que receberam maior nimero de demandas para
tratamento foram, respectivamente, a Secretaria de Radiodifusdo (22%), a Secretaria
de Comunicagdo Social (19%), a propria Ouvidoria, juntamente com a Coordenacao
do Servico de Informac¢do ao Cidaddo, (12%), o Departamento de Administracao
(10%) e o Departamento de Governanca Institucional (6%). Juntas, estas unidades
totalizaram cerca de 70% das manifestac8es recebidas em 2020.

Além delas, a Secretaria de Politicas para Formacao e A¢Bes Estratégicas, a
Secretaria de Telecomunicac8es, a Subsecretaria de Conselhos e Comiss@es, o De-
partamento de Tecnologia da Informacdo e a Secretaria de Empreendedorismo e
Inovacdo receberam mais de 100 manifesta¢cfes durante 0 mesmo periodo.

Segue 0s principais pontos relacionados as manifestacdes recebidas por
Secretarias e departamentos do Ministério.
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Secretaria de Radiodifuséo

Das 635 manifestacBes recebidas pela Secretaria de Radiodifusdao do MCTIC,
89% referem-se aos tipos “Solicitacao” (32%), “Pedido de Informacdo” (29%) e
“Denuncia” (28%).

Dentre os assuntos mais demandados a SERAD, destacam-se os relacionados
a categoria “Radiodifusdo”, em especial as denuncias de irregularidades referentes:
a) as atividades ou conteudos transmitidos por emissoras de radiodifusdo, b) a atos
lesivos praticados por pessoas fisicas ou juridicas, ¢) as politicas de competéncias insti-
tucionais de radiodifusdo.

Também se destaca a solicitacdo de informacdo relacionadas a (ao): a) demonstra-
¢Go de interesse para abertura e cadastramento de propostas para adesdo a emissora
de radiodifusdo, b) andamento de processos de outorga ou renova¢do; ¢) falhas de sinal
e poténcia ou demora na alteracdo da frequéncia ou migra¢éo do sinal da emissora
de radiodifusdo,; d) lista de radiodifusbes em funcionamento e encerradas no Brasil,
por Estado e municipio; e) alteracdo de dados contratuais ou cadastrais de socios
das emissoras de radiodifusdo, f) funcionamento ou como solicitar cancelamento de
outorgar ou substituicdo de quadro societario da emissora de radiodifusdo, g) projetos,
ideias ou estudos relacionadas as politicas de radiodifusdo.

Ainda, cabe informar que outras manifestacdes relevantes atribuidas a SERAD
se trataram: a) da solicitacdo de copias de documentos e processos relacionados,
principalmente, a outorgas e renovacdo de concessdo de emissoras de radiodifusdo,
b) de problemas de acesso aos sistemas, em especial o CADSEI, e ¢) de duvidas relacio-
nadas a legislacdo e as politicas de radiodifusdo, principalmente sobre novo marco
regulatorio de radiodifusdo.

Secretaria de Comunicagéio Social

Conforme mencionado anteriormente, as manifestacdes relacionadas a
Secretaria de Comunicacdo Social serviram apenas de carater quantitativo e, assim,
ndo foram abordadas ou analisadas de forma qualitativa. Dito isso, para ciéncia, a
SECOM recebeu em 2020, pela Plataforma Fala.BR, 538 manifesta¢8es direciona-
das ao Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacbes e Comunicacdes, cerca de 19%
do total para o periodo.

Coordenacgédo do Servigco de Informacgéo ao Cidadéo e
Ouvidoria

Dentre manifestacdes respondidas diretamente pela Coordenacao do Servico

de Informacado ao Cidadao e pela Ouvidoria, 76% referem-se aos tipos “Pedido de
Informacdo” (28%), “Solicitacdo” (24%) e “Denuncia” (24%).
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Do total das 332 manifestacfes atribuidas a COSIC/OUVID, cerca de 74% foram
encerradas por: ajinsuficiéncia de dados; b) ndo ser de competéncia do Ministério, c)
duplicidade; d) ser de tipologia diferente da apresentada, e) serem genérica ou incom-
preensivel; f) perda de objeto.

Além dessas, cerca de 9% das respostas orientavam os usudrios a apresentarem
seus projetos, ideias ou estudos pela Plataforma IDEARUM, canal especifico para esse
tipo de manifestacéo no Ministério. https.//www.gov.br/mcti/pt-br/centrais-de-conteu-

do/comunicados-mcti/idearum-mcti

Departamento de Administracéo, Departamento de
Governanga Institucional e Departamento de Tecnologia
da Informagéo

Os Departamentos de Administracdo (DAD), de Governanca Institucional (DGI)
e de Tecnologia da Informacdo (DTI), juntos receberam um total de 587 manifesta-
¢Oes em 2020 por intermédio desta Ouvidoria. Esse nimero representa cerca de
20% no periodo analisado.

Das 296 manifestacdes recebidas pelo Departamento de Administracdo, 82%
referem-se aos tipos “Pedido de Informacdo” (53%) e “Solicitacao” (29%).

Dentre o0s assuntos mais demandados ao DAD, destacam-se os relacionados
a categoria “Recursos Humanos”, em especial a solicitacdao de informacao referente
a(ao): a) comprovante de rendimentos para imposto de renda de aposentados e pensio-
nistas; b) utilizacdo do SIGEPE; c) tempo de contribuicdo (ativos e inativos), d) recadas-
tramento e solicitacdo pensdo, e) quantitativo de servidores, aposentados e pensionistas
do Ministério e dos cargos em comissdo, f) pagamentos, gratificacbes e auxilios Legais,
em especial o de moradia, g) problemas com empreéstimos, seguros ou plano de saude,
em especial relacionados aos descontos indevidos em folha, h) prova de vida, atraso
ou perda de pensdo de aposentados e pensionistas, i) pratica irregular ou desidiosa
de servidores e terceirizados, j) concurso, estagio ou solicitacGo de emprego; k) assédio
moral e ético acometidos por servidores e terceirizados, |) cessdo, movimentacdo, redis-
tribuicdo, transferéncias e requisic@o, e m) demais certidbes, declaracbes e avaliacbes de
servidores.

Além dos assuntos acima abordados, cabe também destacar que o DAD
recebeu denudncias anénimas relacionadas a irregularidades acometidas por
empresas prestados de Servico ao Ministério, além de solicitag8es de informaces
referentes as viagens das autoridades ao exterior e aos contratos e convénios vigentes
entre o Ministério e empresas prestadores de servicos.

Das 174 manifestac8es recebidas pelo Departamento de Governanca Insti-
tucional, 78% referem-se aos tipos “Reclamacdo” (52%) e “Pedido de Informac¢ao”
(26%).
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Dentre os assuntos mais demandados ao DGI, destacam-se os relaciona-
dos a categoria “Sistema”, em especial as reclamac8es relacionadas as dificuldades
em acessar os sistemas do Ministério, em especial o CADSEl e a Consulta Publica, e
aos problemas relacionados com os links ou conteudos do Ministério disponiveis para
consulta no Portal de Servicos ou no Portal de Dados Abertos.

Das 117 manifestacdes recebidas pelo Departamento de Tecnologia da
Informacdo, 85% referem-se aos tipos “Solicitacdo” (54%) e “Reclamacdo” (31%).

Dentre os assuntos mais demandados ao DTI, destacam-se, assim como ao
DGlI, os relacionados a categoria “Sistema”, em especial as reclamacdes relaciona-
das as dificuldades em acessar os sistemas do Ministério, em especial o CADSEl e a
Consulta Publica, e aos problemas relacionados com os links ou conteddos do Ministério
disponiveis para consulta no Portal de Servicos ou no Portal de Dados Abertos.

Secretaria de Politicas para Formagéo e A¢des
Estratégicas

Das 137 manifestac8es recebidas pela Secretaria de Politicas para Formacao
e AcBes Estratégicas do MCTIC, 99% referem-se aos tipos “Sugestdo” (42%), “Pedido
de Informacdo” (34%) e “Solicitacdo” (23%).

Dentre 0s assuntos mais demandados a SEFAE, destacam-se as sugestdes e
solicita¢Bes de informacles referentes aos estudos para o combate e a prevencdo da
COVID19, e assuntos relacionados ao meio ambiente, como a solicitagdo de dados de
fatores de emiss@o de gases do efeito estufa.

Secretaria de Telecomunicagdes

Das 137 manifestacBes recebidas pela Secretaria de Telecomunicac¢es do
MCTIC, 75% referem-se aos tipos “Pedido de Informacao” (39%) e “Solicitacdo” (36%).

Dentre 0s assuntos mais demandados a SETEL, destacam-se os relacionados
a solicitacdo de informac¢8es referentes ao programa “Internet para Todos” e assuntos
correlatos como, por exemplo, o Recondicionamento de Computadores e 0s Telecentros.
Também se destacam informacbes sobre os Fundos Nacionais de competéncia da
Secretaria.

Subsecretaria de Conselhos e Comissées

Das 119 manifestacBesrecebidas pela Subsecretariade Conselhos e Comissdes
do MCTIC, 86% referem-se ao tipo “Pedido de Informacao”.

Dentre o0s assuntos mais demandados a SGCC, destacam-se a solicita¢do de
Vistas e acesso a processos de biosseguranca em organismos geneticamente modificados
e informacdes sobre o controle e experimentos com animais.
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Secretaria de Empreendedorismo e Inovagéo

Das 111 manifestacBes recebidas pela Secretaria e Empreendedorismo
e Inovacdo do MCTIC, 85% referem-se aos tipos “Pedido de Informacdo” (50%) e
“Solicitagdo” (35%).

Dentre os assuntos mais demandados a SEMPI, destacam-se os relacionados
a categoria “Incentivo ao Desenvolvimento e Inovac¢es”, em especial as informacgdes
sobre as Leis do bem, da informatica, da Inovacdo e o Programa de Apoio ao Desen-
volvimento Tecnoldgico da IndUstria de Semicondutores e Displays PADIS, além de
informacdes relacionadas as Instituicbes Cientificas, Tecnologicas e de Inova¢des (ICTs)
e gos Parques Tecnologicos.

Cabe também destacar a SEMPI as solicitacdes relacionadas a apresentacdo de
estudos e projetos referentes a categoria “Energia e Combustivel” e as informaces sobre
assuntos de Inteligéncia Artificial, Cibernética, Nanotecnologia, Reconhecimento Facial,
Internet das Coisas e Cidades Inteligentes/Digitais, elencados na categoria “Tecnologias
Avancadas e Aplicadas.

Secretaria Executiva

Das 62 manifestacdes recebidas pela Secretaria Executiva do MCTIC, 84%
referem-se aos tipos “Pedido de Informacdo” (53%) e “Sugestdo” (16%) e “Solicita¢ao”
(15%).

Dentre os assuntos mais demandados a SEXEC, destacam-se as solicitacdes
de informacdes referentes aos estudos para o combate e a prevencdo da COVID19 e as
competéncias do Ministério em relacdo a plataforma CGl.BR. Destacam-se também as
informacdes sobre os programas e acoes relacionadas a pasta e sobre os valores gastos
e investidos em pesquisa e desenvolvimento.

Subsecretaria de Unidades Vinculadas

Das 57 manifestacdes recebidas pela Subsecretaria de Unidades Vinculadas
do MCTIC, 82% se referem aos tipos “Pedido de Informacdo” (62%) e “Dendncia”
(20%).

Dentre os assuntos mais demandados a SUV, destacam-se as solicitacdo de
Vistas e acesso a processos e denuncias de praticas irregular ou desidiosa acometidas
por agentes publicos atuando nas unidades de pesquisa, vinculadas ao Ministério.
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Secretaria de Tecnologias AB|icac|as e Secretaria de
Planejamento, Cooperacéo, Projetos e Controles

As Secretarias de Tecnologias Aplicadas (SETAP) e de Planejamento,
Cooperacao, Projetos e Controle (SEPLA) do MCTIC somam um total de 28 manifes-
tacBes recebidas em 2020.

Dentre os assuntos mais demandados a Secretaria de Tecnologias Aplicadas,
destacam-se os relacionados a categoria “Tecnologia Avanc¢ada e Aplicada”, sobre
assuntos de Inteligéncia Artificial, Cibernética, Nanotecnologia, Reconhecimento Facial,
Internet das Coisas, Cidades Inteligentes/Digitais e a solicita¢do para apresentacdo de
projetos relacionados as competéncias da SETAP.

Dentre os assuntos mais demandados a Secretaria de Planejamen-
to, Cooperacdo, Projetos e Controle, destacam-se os relacionados a categoria
“Cooperacdo Internacional e Bens Sensiveis”, em especial solicita¢do de informa¢do
referente a exportacdo de bens sensiveis, como, produtos nucleares, bioldgicos, quimicos
e de missers.

Assessoria EsEecial de Controle Interno, Corregedoria e
Comisséio de Etica

A Assessorja Especial de Controle Interno (AECI), a Corregedoria (CORREG) e
a Comissdo de Etica receberam 42 manifestacdes em 2020. Destas, cerca de 88%
referem-se aos tipos “Denuncia” (69%) e “Pedido de Informacdo” (19%).

Dentre os assuntos mais demandados a AECI, CORREG e Comissdo de Etica,
destacam-se as denuncias de prdtica irregular, desidiosa ou de assédio moral ou ético
acometidos por agentes publicos.

Assessoria Especial de Assuntos Institucionais

Das 48 manifestacBes recebidas pela Assessoria Especial de Assuntos Ins-
titucionais do MCTIC, 69% referem-se aos tipos “Pedido de “Informacdo” (46%) e
“Solicitagdo” (23%).

Dentre 0s assuntos mais demandados a AEAI, destacam-se os relacionados a
categoria “Comunicacdo e Informac¢ao” com destaque para informacdes referentes
as ferramentas de divulgac¢do do Ministério (Site, Redes Sociais, Seminarios, etc), e aos
editals de chamamento publico sobre a Populariza¢@o da Ciéncia.
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Gabinete do Ministro

Das 31 manifestacdes recebidas pelo Gabinete do Ministro, 94% referem-se
a0s tipos “Solicitacaon” (42%), “Pedido de Informacao” (29%) e “Elogio” (23%).

Dentre 0s assuntos mais demandados ao GM, destacam-se os relacionados a
solicitac@o de audiéncia com o Ministro, a lista e gastos com viagens e gos elogios ao
Ministro.

Assessoria de Assuntos Parlamentares, Consultoria {uridica
junto ao Ministério e Comisséo Permanente de Avaliagéo
de Documentos Sigilosos

A Consultoria Juridica junto ao Ministério (CONJUR), a Comissao Permanente
de Avaliacdo de Documentos Sigilosos (CPADS) e a Assessoria de Assuntos Parla-
mentares (ASPAR), receberam 7 manifestacdes em 2020.

Dentre os assuntos mais demandados pela CONJUR, CPADS e ASPAR,
destacam-se as solicitacbes de informac¢es relacionadas as duvidas legislativas, aos
prazos de deciséo judicial, e as informacbes classificadas e desclassificadas produzidas
pelo Ministério.
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Pesquisa de Satisfacéo

Primeiramente é importante contextualizar que o ano de 2020 foi atipico
para a Ouvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inova¢des e Comunica¢des
(MCTIC), que, devido a seu desmembramento em duas pastas; Ministério da Ciéncia,
Tecnologia (MCTI) e Inovacdes e Ministério das Comunica¢8es (MCOM), teve em
seus dados algum grau de comprometimento.

Dito isto, a QOuvidoria é a unidade do MCTI disponivel para a sociedade
manifestar suas expectativas, opinides e necessidades por meio das manifestacdes
classificadas em reclamacdo, denuncia, sugestao, elogio, solicitacao e comunicacdo
deirregularidade, aléem de pedidos de simplifique e pedidos de informacao, previsto
na Lei 12527/11, promovendo assim interlocu¢cdo e mediacao entre os agentes
publicos e os cidaddos.

A Quvidoria esta instalada no térreo do edificio sede do MCTI (Bloco “E” da
Esplanada dos Ministérios), em espaco e estrutura compartilhados com o Servico
de Informacdo ao Cidaddo (SIC).

Detalhamento das manifestacdes recebidas pela
Plataforma Fala.BR

Em 2020 a Ouvidoria, por intermédio da Plataforma Fala.BR, recebeu 4528
manifestacdes. Destas, 1657 foram encaminhadas a outros Orgdo por ndo serem
de competéncia do MCTIC, 1473 se trataram de manifesta¢c8es de Ouvidoria e 1398,
de pedidos de informacao.

Tabela 4 - Manifestacdes de ouvidoria

2017 2018 2019 2020
Comunicacgao de Irregularidade 0 51 210 248
Denuncia 246 320 182 132
Elogio 62 121 16 23
Reclamacao 1011 2576 265 255
Simplifique 0 4 9 3
Solicitacao 1867 1418 748 640
Sugestao 59 47 162 172
Total 3245 4537 1592 1473
Tempo médio de resposta 16 dias 10 dias 18 dias 18 dias
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Tabela 5 - Pedido de acesso a informacao

2017 2018 2019 *2020
Pedido de Informacdo 750 570 798 1398
Destes quantg; viraram recurso 5o 35 44 107
em 1°instancia
Destes quantgs viraram recurso 11 5 7 63
em 2°instancia
Destes quantg; viraram recurso v 3 c 35
em 3° instancia
Destes quantos viraram recurso
o A 1 0 0 5
em 4° instancia
Destes quantas reclamacdes por
‘ 0 0 0 0
descumprimento do prazo
Tempo médio de resposta 16 dias 14 dias 13 dias 12 dias

Devido asdistor¢cdesda propria Plataforma Fala.BR, que considerou a Secretaria
de Comunicacao Social da Presidéncia da Republica, no ano de 2020, como parte
do Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inova¢des e Comunicac¢des, ndo foi possivel
avaliar o total de recursos impetrados exclusivamente as pastas do MCTIC.

Dessa forma, os valores apresentados no periodo representam, em grande
parte, 0s recursos direcionados a SECOM.

*Informacdes extraidas do Painel Lei de Acesso a Informacdo (https://www.
gov.br/cgu/pt-br/centrais-de-conteudo/paineis/lai).

Afericdo do grau de satisfagéo dos cidadéos-usuarios

As tabelas a seguir demonstram a opinido dos demandantes sobre o
atendimento as suas manifestacBes por intermédio da Plataforma Fala.BR no
periodo 2020.

Do total de manifestacGes de ouvidoria apresentadas em 2020 (1473); apenas
125 (cerca de 8,5%) contém resposta a pesquisa de satisfacao.

Tabela 6
Atendeu 38
Ndo atendeu 19
Atendeu parcialmente 68
Total de questionarios preenchidos 125
Total de manifestac@es de Ouvidoria 1473
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Além de responderem se o conteddo encaminhado atendia ou ndo a
sua demanda, os cidaddaos também se manifestaram quanto a qualidade do
atendimento prestado pela Ouvidoria, bem como sobre o que o levou a sua classi-
ficacdo, conforme dados a seguir:

Tabela 7

Vocé esta satisfeito (a) com o atendimento

prestado por esta Ouvidoria?

Muito insatisfeito 27
Insatisfeito 7
Regular 14
Satisfeito 19
Muito Satisfeito 58
Total de questionarios preenchidos 125
Total de manifesta¢des de Ouvidoria 1473

Quanto ao grau de satisfagdo com o atendimento prestado pela Ouvidoria,
verifica-se que dos 125 questionarios preenchidos, 77 foram classificados como
“Muito Satisfeito” ou “Satisfeito”, ou seja, cerca de 62% do total.

No que se refere ao Servi¢co de Informacgdes ao Cidadao (SIC), desde
2012 a CGU disponibiliza mecanismo de pesquisa de satisfacao de seus usuarios,
apos o recebimento da resposta as demandas apresentadas.

Conforme consta do Relatério Estatistico, em 2020 foram apresentados ao
SIC/ MCTIC, 1398 pedidos de informacdes. Desse total, 106 pessoas responderam
se 0 conteudo encaminhado atendia a seu pedido de informacdo. Como resultado,
cerca de 81% (86 pessoas), informaram que a resposta atendia plenamente a
sua solicitacdo, enquanto cerca de 19% (20 pessoas), informaram que a resposta
emitida ndo fora satisfatoria.

Além disso, 155 pessoas responderam quanto ao grau de compressdao com
a resposta fornecida. Destas, 127 afirmaram que foi facil compreender a resposta

recebida, enquanto 28 emitiram algum grau de dificuldade em sua compreensdo.
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Consideragdes Finais

A Ouvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovac¢des, 6rgdo integrante
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal, é a unidade responsavel pela
interlocu¢do entre o cidaddo e o Ministério na busca da melhoria dos servicos
publicos.

Em relacdo ao ano de 2020, a pandemia do Coronavirus e a restruturagao
do Ministério da Ciéncia, Tecnologia, InovacBes em Comunica¢Bes nas pastas do
Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdes e do Ministério das Comunicacoes,
fizeram com que as atividades e trabalhos desempenhados pela unidade fossem
revistos e atualizados.

Mesmo com todos os desafios, a Ouvidoria do Ministério conseguiu atuar de
forma a sempre atender 0s anseios dos usuarios, dentro do prazo e com qualidade
na busca da resolugdo efetiva dos problemas apresentados pelo cidaddo. Fato este
corroborado ao verificar que ndo houve nenhuma manifestacdo sem resposta para
o periodo analisado, e que, apds analise dos questionarios de pesquisa preenchidos
e extraidos da Plataforma Fala.BR, a maior parte dos usuarios se consideram
satisfeitos quanto aos resultados obtidos.

Alem disso, entre as atividades desempenhas e concluidas em 2020, podemos
destacar a reformula¢do da pagina da Ouvidoria do Ministério, tornando-se uma
canal mais acessivel e amigavel ao cidaddo (https://ouvidoria.mcti.gov.br/), e a
capacitacdo de toda sua equipe no curso de “Certificacao em Ouvidoria” concedido
pela Ouvidoria-Geral da Unido e pela Escola Nacional de Administracao Publica.

Paraoanode 2021, espera-se promover, junto ao Departamento de Articulagao
Comunicagao do Ministério, uma maior divulgacao para o publico interno quanto
0 papel da Ouvidoria no auxilio de questionamentos e anseios dentro do proprio
Orgdo. Também pretende-se retomar o Plano de Capacitacdo dos servidores
das Unidades de Pesquisas vinculadas ao Ministério; além, é claro, de continuar
prestando com primazia todas as atividades precipuas a Ouvidoria e a Coordenacdo
do Servico de Informacdo ao Cidaddo.

Nesse contexto, o Relatdrio de Gestao da Ouvidoria nasce com o intuido de
ser um potente instrumento de gestdo dentro do Orgdo, uma vez que compila de
forma sucinta, grande parte das necessidades da sociedade, relacionadas as com-
peténcias do Ministério.

Ouvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inova¢des
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