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SUMARIO EXECUTIVO
RELATORIO DE GESTAO 2021

O Relatério de Gestdao da Ouvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdes
apresenta os resultados do exercicio de 2021, 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 os dados
estatisticos das Secretarias deste Ministério, os assuntos recorrentes e as pesquisas de
satisfacdes presentes na Plataforma Fala.BR.

As informacbes aqui apresentadas servirdo de base para subsidiar a gestdo da
informac3o e transparéncia ativa do Org3o.
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Dados Gerais

Em 2021 a Ouvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdes recebeu 1674
manifestagbes por intermédio da Plataforma Fala.BR. Dessas, 520 foram encaminhadas
aos seus respectivos érgaos por ndo se tratarem de assuntos afetos a essa pasta, e 1154
foram tratadas no Ministério, por competéncia.

FIGURA 1 - TOTAL DE MANIFESTAGCOES RECEBIDAS PELA OUVIDORIA DO MCTI - ANO 2021

Total: 1674

31%

= Compete ao MCTIC: 1154

69% = N3ao compete ao MCTIC: 520
Tabela 1 - Evolugdo das manifestagdes por ano

2021 1674 |
2020 4528 |
2019 3312 |
2018 4537 |
2017 3245 |
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Nota-se, em 2021, uma queda no nimero de manifestacbes de quase 64% quando
comparado com o ano de 2020. Esse fato estd relacionado ao desmembramento das
pastas do MCTIC e criagao do MCTI e MCom respectivamente pelos decretos 10.463 e
10.462, de 14 de agosto de 2020.
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FIGURA 2 - DISTRIBUICAO DAS MANIFESTAGOES RECEBIDAS POR TIPOLOGIA — ANO 2021

Total: 1674 = Comunicacdo: 88

6% 5%

3% ® Denuncia: 50
Elogio: 4

25%
= Encaminhadas: 520

Pedido de Informagdo: 451

Reclamacdo: 44

0%
3% = Simplifique: 2
m Solicitagdo: 413
27%
m Sugestao: 102

Verifica-se que 31% das manifestagdes recebidas (520 manifestagdes), foram
direcionadas a outros érgdos por ndao serem de competéncia do MCTI. Destes,
destacam-se o Ministério das Comunicagdes, 29%; o Ministério da Economia, 18%; e o
Ministério da Cidadania, 9%.

Cabe destacar que, devido ao desmembramento do MCTIC parte dos usudrios
confundem as competéncias do MCTI com as do MCOM, o que justifica 145
manifestacdes indevidamente encaminhadas para o MCTI, que deveriam ser enviadas
para o MCom.

Ao percentual de manifestacGes direcionadas ao ME, verifica-se que muitos usudrios
confundem as competéncias relacionadas a criagdo e funcionamento do portal Gov.BR,
direcionando erroneamente, algumas dessas manifestacdes ao MCTI

Em relagdo ao Ministério da Cidadania, tendo em vista o periodo de Pandemia em que
pela necessidade do estado de calamidade publica, foi criado o auxilio emergencial,
muitas demandas que deveriam seguir para o Ministério da Cidadania, erroneamente
foram registradas neste MCTI.

Finalmente, a grande parte dos encaminhamentos, sao relacionados aos Institutos de
Pesquisa e demais autarquias vinculadas ao MCTIl e Mcom, e tais Institutos e Autarquias,
possuem competéncia para responder diretamente através da Plataforma Fala.BR
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FIGURA 3 - DISTRIBUICAO DAS MANIFESTACOES DE COMPETENCIA POR TIPOLOGIA — ANO2021

Total: 1154
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Nota-se, na figura anterior, que os tipos de manifestacdes mais frequentemente
tratados pelo Ministério, em 2021, foram, respectivamente, o “Pedido de Informacgdo”
(39%), e a “Solicitagcdo” (36%).

TABELA 2 - DISTRIBUIGAO DAS MANIFESTACOES DE COMPETENCIA POR SETORES MAIS DEMANDADOS DO MCTI- ANO 2021

Secretarias ou Equivalentes sigla quantidade %
Ouvidoria e Servico de Informacdo ao Cidadao OuVID_cosIc 313 27%
Assessoria de Conselhos e Comissdes ASCOC 184 16%
Secretaria de Empreendedorismo e Inovagao SEMPI 158 13,5%
Departamento de Administracdo DAD 133 11,5%
Secretaria de Pesquisa e Formagao Cientifica SEPEF 75 6,5%
Departamento de Tecnologia da Informacdo DTI 53 4,5%
Subsecretaria de Unidades Vinculadas SuUvV 51 4,5%
Secretaria de Articulagdo e Promogdo da Ciéncia SEAPC 48 4%
Coordenac¢do de Documentacgao e Apoio Administrativo CODAP 42 4%
Departamento de Governanga Institucional DGl 36 3%
Coordenagdo-Geral do Gabinete do Ministro CGGM 22 2%
Corregedoria CORREG 12 1%
Assessoria Especial de Assuntos Internacionais ASSIN 12 1%
Secretaria de Estruturas Financeiras e de Projetos SEFIP 4 -de 1%
Consultoria Juridica junto ao MCTI CONJUR 4 -de 1%
Comiss3o de Etica junto ao MCTI CE 4 -de 1%
Assessoria de Assuntos Parlamentares ASPAR 2 -de 1%
Assessoria Especial de Controle Interno AECI 1 -de 1%
total 1154 100%
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TABELA 3 - DISTRIBUICAO DAS MANIFESTACOES POR TIPOLOGIA E SECRETARIAS/EQUIVALENTES DO MINISTERIO — ANO2021

Setor comunicacdo dentuncia elogio pedidode reclamacdo simplifique solicitacdo sugestdo | total
informacao
OUVID_COSIC 50 33 1 14 13 2 118 82 313
ASCOC 8 1 0 152 2 0 20 1 184
SEMPI 0 0 1 68 3 0 84 2 158
DAD 7 4 1 58 16 0 46 1 133
SEPEF 1 1 0 48 0 0 22 3 75
DTI 0 0 0 5 5 0 42 1 53
Suv 6 1 0 25 1 0 15 3 51
SEAPC 4 1 0 9 3 0 28 3 48
CODAP 0 3 0 26 0 0 10 3 42
DGI 4 0 0 15 0 0 16 1 36
CGGM 0 1 1 15 0 0 4 1 22
CORREG 6 4 0 2 0 0 0 0 12
ASSIN 0 0 0 7 0 0 5 0 12
SEFIP 0 0 0 0 0 0 3 1 4
CONJUR 0 0 0 4 0 0 0 0 4
CE 2 1 0 0 1 0 0 0 4
ASPAR 0 0 0 2 0 0 0 0 2
AECI 0 0 0 1 0 0 0 0 1
| TOTAL 88 50 | 4 | 451 44 2 413 102 | 1154
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_I apresenta as areas que mais receberam ou responderam as manifestagoes
recebidas em 2021 foram, respectivamente, a Ouvidoria e o Servigo de Informacgdes
(27%); a Assessoria de Conselhos e Comissdes (16%); a Secretaria de Empreendedorismo
e Inovacdo (13,5%); e o Departamento de Administracdo (11,5%).

_ apresenta as areas que receberam o maior niumero de manifestagdes por
tipologia. Ao analisa-la, percebe-se que a Ouvidoria foi responsavel por responder a
maior parte das denuncias e comunicacdes recebidas pelo Ministério, cerca de 60%.
Esse fato se deve, em parte, a denlncias sem materialidade, principalmente as
realizadas a partir das comunicagdes anoénimas, e pela falta de complementagao ou
clareza nas denuncias identificadas; bem como, pela duplicidade das manifestagdes.

Além disso, merece destaque a quantidade de reclamacgdes (29%), solicitacdes (28%) e
sugestoes (80%) recebidas e respondidas pela Ouvidoria por intermédio da plataforma
Fala.BR; este ultimo, referente a muitas sugestdes aleatdrias, que carecem de
embasamento para serem analisadas dentro da Instituicdo.

A Assessoria de Conselhos e Comissdes, com solicitacdo de vista a processos de
biosseguranca, se destaca nos pedidos de informacdes recebidos no periodo, cerca de
34% do total. Além dela, também se destacam nessa tipologia a Secretaria de
Empreendedorismo e Inovagao (15%), o Departamento de Administragdo (13%), e a
Secretaria de Pesquisa e Formacao Cientifica (11%).

Com relacdo ao recebimento de reclamacgbes, o Departamento de Administracdo foi
responsavel por cerca de 37% do total recebido pelo Ministério. Porém, ndo ha um
assunto especifico, visto que, o Departamento é responsavel por uma gama enorme de
servigos da Instituicdo, variando desde assuntos relacionados aos recursos humanos,
guanto aos contratos e licitacdes de empresas e servigos.

Por fim, juntamente com a Ouvidoria (28%); a Secretaria de Empreendedorismo (20%),

o Departamento de Administragdo (11%) e o Departamento de Tecnologia da
Informagdo (10%), foram as unidades que mais receberam solicitagdes no Ministério.
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FIGURA 4- DISTRIBUICAO DAS MANIFESTACOES POR MES - ANO 2021

119

janeiro  fevereiro  margo abril maio junho julho agosto setembro outubro novembro dezembro

A média de manifestacdes recebidas no ano pelo Ministério foram de cerca de 96
manifestacGes por més.

Os meses de junho e setembro foram aqueles com maior nimero de manifestacgdes,
respectivamente, 114 e 119. J4 os meses de fevereiro e dezembro foram os com
menores nimeros de manifestacdes, respectivamente, 76 e 71.
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anilise das manifestagées POr categoria

Para criagdo de uma métrica racional de quantificacgdo da informagdo, foram
identificadas que algumas manifestacGes tratavam de assuntos semelhantes ou
possuiam uma mesma raiz tematica. Neste sentido, por aproximacdo, os assuntos
semelhantes foram agrupados em uma mesma categoria, que posteriormente foi
também subdividida em subcategoria. Essa categorizacdo, presente no Banco de Dados
da Ouvidoria do Ministério, busca o agrupamento das manifestacdes 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 MCTI, em consultas realizadas no site do Ministério,
bem como, nas categorias presentes na Plataforma Fala.BR.

Por fim, informa-se que a categorizacdo 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 os
tipos apresentados na situacdo especifica.

Neste relatério serdo apresentadas as 26 categorias elaboradas pela equipe da
Ouvidoria que contemplam as 1154 manifestacdes recebidas e de competéncia do
Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagoes.

TABELA 4 - CATEGORIZAGAO DAS MANIFESTACOES RECEBIDAS - ANO 2021

Categoria Ranking | Quantidade %
Situagdes Diversas 1° 171 15%
Recursos Humanos 2° 156 13,5%
Biosseguran¢a em OGM 3° 151 13%
Comunicagao e Informagao 4° 136 12%
Outros em Pesquisa e Desenvolvimento 5° 85 7%
Incentivo a Inovagdes e Desenvolvimento 6° 81 7%
Sistema 7° 71 6%
Coronavirus (COVID19) 8° 46 1%
Clima e Meio Ambiente 9° 41 3,5%
Instituicdo Cientifica e de Inovagdes (ICTs) 10° 28 2,5%
Copia ou Acesso a Documentos e Processos 11° 24 2%
Tecnologia Avangada e Aplicada 12° 22 2%
Prestacao de Servigos 12° 22 2%
Irregularidade relacionada as Politicas Publicas de Competéncia do MCTI 14° 21 2%
Politica, Legislagdo e Demais Normativos 15° 17 1%
Controle e Experimento com Animais 16° 15 1%
Orgamento, Planejamento e Gestao 16° 15 1%
Cooperacdo Internacional e Bens Sensiveis 18° 11 -de 1%
Transparéncia e Controle Social 19° 10 -de 1%
Auxilio, Verba ou Doagdo 19° 10 -de 1%
Indicadores 21° 6 -de 1%
Irregularidade relacionada as Prdticas de Ato Lesivo por Pessoa Juridica 22° 5 -de 1%
Saude, Biotecnologia e Bioeconomia 23° 4 -de 1%
Conselhos e Comissdes 24° 2 -de 1%
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Correigao e Fiscalizagdo 24° 2 -de 1%
Fundos Nacionais 24° 2 -de 1%
Total 1154 100%

Considerando um corte na casa das 75 manifesta¢des elencadas e agrupadas em uma
mesma categoria, pode-se verificar na tabela 4 que os grupos “Situa¢des Diversas”,
“Recursos Humanos”, “Biossegurangca em OGM”, “Comunicacao e Informacao”, “outros
em Pesquisa e Desenvolvimento” e “ Incentivo a Inovagao e Desenvolvimento”

representam cerca de 68% de todas tratadas em 2021 por este Ministério.

As manifestacdes elencadas em “SituagGes Diversas” foram encerradas, entre outros
motivos, por se tratarem de manifestagdes duplicadas (19%), por insuficiéncia de dados
ou falta de complementacdo (63%), por ndo serem de competéncia do Ministério (15%).

As manifestacOes elencadas em “Recursos Humanos” foram tratadas e divididas nas
seguintes subcategorias: Desvio de conduta ética ou moral de agentes publicos (8%),
elogio a agentes publicos (2%), pratica irregular ou desidiosa de agentes publicos (9%),
aposentadoria e pensoes (24%), dados cadastrais e financeiros (21%), politica trabalhista
(3%), quadro funcional e distribuicdao (13%), recrutamento e selecdo (17%), seguranga e
qualidade (2%) e remuneracao e beneficios (1%).

As manifestacOes elencadas em Biosseguranca em OGM se tratam, em sua totalidade,
de pedidos de acesso a cépia de processos relacionados a organismos geneticamente
modificados, sejam eles de trigo, soja, algodado, cana-de-agucar etc.

As manifestacdes elencadas em “Comunicac¢ao e Informacgao” referem-se a solicitacao
de informacodes sobre o site, as redes ou midias digitais e sociais do Ministério (4%),
informacdes institucionais e sobre formas de contato e atendimento (55%), informacodes
sobre eventos e reunides (28%), informacdes sobre viagens de servidores e autoridades
(12%), entre outras.

As demandas elencadas em “Outros em Pesquisa e Desenvolvimento” se tratam, em sua
totalidade, a solicitacdo de apresentacdo de projetos, ideias ou estudos junto ao
Ministério.

As manifestacdes elencadas em “Incentivo a Inovag¢des e Desenvolvimento” foram
tratadas e divididas nas seguintes subcategorias: Parques tecnoldgicos (2%), patentes
(4%), renuncia de receitas (9%), lei da informatica (34%), lei do bem (38%), PADIS (8%),
entre outras.

As demandas elencadas em “Sistema” se tratam, em sua totalidade, de apresentacdo de
erro ou dificuldade em acessar algum dos Sistema do Ministério. Ex: Cadsei, SEI etc.
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As demandas elencadas em “Coronavirus (COVID 19)” se tratam, em sua maioria, de
informacgdes sobre os estudos realizados pelo Ministério para o combate e prevengao a
COVID 19.

As manifestagdes elencadas em “Clima e Meio Ambiente” foram tratadas e divididas nas
seguintes subcategorias: Alertas de desastres naturais (12%), Mudancgas globais e
climaticas (72%), Desmatamento, degradacdo florestal e queimadas (7%), e Oceano,
antartica e geociéncia (9%).

As demandas elencadas em “Cdpia ou Acesso a Documentos e Processos” se tratam, em
sua totalidade, de solicitagdo de cdpias, excluindo as relacionadas a cépia de processo
de biosseguranca de OGM, que possuem uma categoria especifica, como visto
anteriormente.

As manifestacGes elencadas em “Tecnologia Avancada e Aplicada” foram tratadas e
divididas nas seguintes subcategorias: Inteligéncia artificial (18%), Tecnologia aplicada
(18%), Tecnologia assistiva (23%), Tecnologia avancada (27%), Tecnologia espacial (9%),
entre outras.

As demandas elencadas em “Prestacdo de Servicos” se tratam, em sua maioria, de
informacdes relacionadas as empresas que prestam servico ao Ministério; bem como,
informacdes relacionadas a seus respectivos contratos e convénios.

As demandas elencadas em “Politica, Legislacdo e Demais Normativos” se tratam, em
sua maioria, de consultas aos normativos especificos do MCTI.

As manifesta¢des elencadas em “Controle e Experimento com Animais” se tratam de
manifestacdes relacionadas a legislagdo e permissdo de centros para experimentos com
animais. Assuntos relacionadas as denuncias sobre maus tratos com animais em
experimentos estdo presentes na categoria “Irregularidade relacionada as Politicas

II’

Publicas de Competéncia do MCT

As demandas elencadas em “Orgcamento, Planejamento e Gestdo” estdo relacionadas,
em sua maioria, a valores gastos, investidos ou previstos para realizacdo das politicas,
planejamentos, servigos e a¢gdes do Ministério.

As manifestacdes elencadas em “Cooperacdo Internacional e Bens Sensiveis” se referem
a solicitacdo de informacgdes relacionados aos acordos firmados entre o Ministério e
outros paises (41%), e informagdes relacionadas a licenga de importagdo e exportagdo
de bens sensiveis, aqueles utilizados para area nuclear, quimica, bioldgica e missilitica
(59%).

As manifestacOes elencadas em “Transparéncia e Controle Social” se referem a
informacdes especificas sobre a Lei de Acesso a Informacado e Informacgdes Classificadas
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(30%), a solicitacdo de Agendas ou Curriculos das autoridades (40%), e informaces
referentes aos Dados Abertos e Prote¢do aos Dados Pessoais (30%).

As demandas elencadas em “Auxilio, Verba ou Doagao” se relacionam a algum tipo de
solicitagao de bens, servigos ou valores.

As demandas elencadas em “Indicadores” estao relacionadas as informagdes sobre os
Indicadores Nacionais de Ciéncia, Tecnologia e Inovagao.

As manifestacdes elencadas em “Saude, Biotecnologia e Bioeconomia” se referem a
informacgdes sobre Farmacos (75%), e sobre Programa de Biomonitoramento (25%).

As manifestagcGes elencadas em “Conselhos e Comissdes” se relacionam as informagdes
sobre a criagdo e mapeamento de conselhos e seus grupos de trabalhos.

As manifestacGes elencadas em “Correicdo e Fiscalizacdo” se referem ao planejamento
e procedimentos correcionais utilizados e aplicados pelos Org3os.

As manifestagdes elencadas em “Fundos Nacionais” se relacionam aos Fundo Nacional
de Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico — FNDCT.
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analise das manifestacges POr tipologia

Segundo a Controladoria-Geral da Unido, manifestacdo é a forma em que o cidadao
pode expressar seus anseios, angustias, duvidas, opinides e sua satisfacgdo com um
atendimento ou servico recebido.

Qualquer pessoa pode apresentar aos 6rgaos do Executivo Federal, com sigilo e
seguranga, sugestaode ideias para melhorar as politicas e o0s servigos
prestados; solicitagao de alguma providéncia que seja de competéncia do
Orgio; reclamagdo caso  esteja insatisfeito com a prestagdo de servicos
realizado; denuncia de qualquer pratica de ato ilicito cuja solugao dependa da atuagdo
da Instituicao; elogio quando alguém da equipe tenha prestado um bom atendimento
ou relacionado a satisfagdo com algum servico; bem como, solicitar alternativas para
descomplicar o acesso de algum servico publico prestado, por meio da ferramenta
“simplifique”. Além disso, é possivel, pedir Informag6es publicas que estejam sob a
guarda da Instituicdo, de acordo com a Lei 12.527/11.

Dentre as 1154 manifestacdes recebidas em 2021 pelo MCTI, por intermédio da
Plataforma Fala.BR, 39% trataram-se de pedidos de acesso a informagao, 36% de
solicitagdo, 9% de sugestao, 7% de comunicagdo, 4% de denuncia, 4% de reclamagdo e
1% de elogio.

Pedido de Acesso a Informagao: Seguem os assuntos demandados do total dos 451
pedidos de acesso a informacao recebidos pela Plataforma Fala.BR:

e Acesso a processos, com destaque aos relacionados a Biosseguranga em
organismos geneticamente modificados, cerca de 37%;

e Informagdes sobre valores gastos com viagens de autoridades, reunides
realizadas no Ministério, e sobre formas de atendimento e contato com setores
da Instituicao; cerca de 10%;

e Lista e formas de credenciamento das empresas relacionadas as leis e programas
de incentivo (Leis do Bem, Lei da Informatica e Programa de Apoio ao
Desenvolvimento Tecnoldgico da Industria de Semicondutores — PADIS), cerca
de 8%;

e Acesso a dados das vacinas e demais medicamentos em estudo para a prevengao
da COVID19, cerca de 7%;

e Acesso a dados de fatores de emissdao de CO2, dados de desmatamento e
gueimadas, e informacOes sobre pesquisas realizadas no Atlantico Sul e na
Antartica; cerca de 6%;

e Informacdes sobre concurso, quadro funcional e distribuicdo dos servidores
dentro do Ministério e em suas unidades de pesquisa, cerca de 6%;
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e Acesso a dados de Aposentados, pensionistas e dados financeiros e cadastrais,
principalmente para auxilio no preenchimento do imposto de renda, cerca de
4%;

e Informacdes sobre contratos e convénios de empresas ou servi¢os prestados ao
Ministério; cerca de 4%;

e Lista e atas das reunides das Instituicdes Cientificas de Inovacao (ICTs), cerca de
4%;

e Informacdes sobre normativos e legislacdo de competéncia do Ministério, cerca
de 3%;

e Acesso a dados e projetos de inteligéncia artificial, tecnologia avancada, aplicada
e assistiva; cerca de 3%;

e Informacdo sobre politica de trabalho, com destaque para as medidas adotadas
guanto a implementacao do teletrabalho, cerca de 2%;

e Informacodes e auxilio para acessar os sistemas processuais do Ministério, cerca
de 2%

e Acesso a informagdes classificadas, aos dados abertos do Orgdo, as Politicas de
Protecdo de Dados, e solicitacdo de atualizacdo das Agendas das Autoridades e
dos Curriculos, cerca de 2%; e

e Informagdes gerais, cerca de 2%.

Solicitacdo e Simplifique: Seguem os assuntos demandados do total dos 415 solicitacdes
(413 solicitagdes + 2 simplifiques) recebidas pela Plataforma Fala.BR:

e Solicitacdo de informacdes sobre e valores gastos com viagens de autoridades,
reunioes realizadas no Ministério, e sobre formas de atendimento e contato com
setores da Instituicdo; cerca de 17%,;

e Solicitacdo para auxilio na utilizacdo dos sistemas do Ministério, em especial o
CADSEI, cerca de 14%;

e Cercade 13%, foram arquivadas ou concluidas devido a situagdes diversas como:
insuficiéncia de dados e falta de complementacédo, duplicidade de assuntos e ndo
competéncia do Ministério.

e Solicitacdo de acesso a dados de aposentadoria e pensao como: auxilio funeral,
pensao, prova de vida, dados cadastrais e financeiros para aposentaria e auxilio
no preenchimento do imposto de renda de Aposentados, pensionistas e dados
financeiros e cadastrais, principalmente para auxilio no preenchimento do
imposto de renda, cerca de 10%;

e Lista e formas de credenciamento das empresas relacionadas as leis e programas
de incentivo (Leis do Bem, Lei da Informatica e Programa de Apoio ao
Desenvolvimento Tecnoldgico da Industria de Semicondutores — PADIS), cerca
de 10%;
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e SolicitacOes diversas para apresentacao projetos, ideias, estudos ou pesquisas,
cerca de 7%;

e Informagdes sobre concurso, quadro funcional e distribuicdo dos servidores
dentro do Ministério e em suas unidades de pesquisa, cerca de 5%;

e Acesso a processos, com destaque aos relacionados a Biosseguranga em
organismos geneticamente modificados, cerca de 3%;

e Solicitagdo de acesso a dados das vacinas e demais medicamentos em estudo
para a prevencdo da COVID19; bem como, sobre como ser voluntario nas
pesquisas, cerca de 3%;

e Solicitacdo e consulta de informacdes sobre os normativos e estudos
relacionados aos experimentos com animais, cerca de 3%;

e Solicitacdo de dados e formas de cadastrar as Instituicdes Cientificas de Inovacao
(ICTs), cerca de 3%;

e Acesso a dados de fatores de emissdao de CO2, dados de desmatamento e
gueimadas, e informacdes sobre pesquisas realizadas no Atlantico Sul e na
Antartica; cerca de 3%;

e Cerca de 2%, foram relacionados a solicitacdes de auxilios, verbas, doacgdes e
patrocinios, sejam financeiros como de matérias.

e Solicitacdo de indicadores e de valores gastos e investidos pela pasta em Ciéncia
e Tecnologia, cerca de 1%;

e Consulta a dados e projetos de inteligéncia artificial, tecnologia avancada,
aplicada e assistiva; cerca de 1%;

e Solicitacdo de indicadores e de valores gastos e investidos pela pasta em Ciéncia
e Tecnologia, cerca de 1%;

e Solicitacdo e consulta a contratos e convénios de empresas ou servigos prestados
ao Ministério; cerca de 1%;

e Solicitacdo sobre procedimentos para liberacdo de exportacao e importacao de
bens sensiveis, cerca de 1%;

e Consulta aos normativos e legislacdo de competéncia do Ministério, cerca de
1%;

e Solicitagcdo de atualizagdo das Agendas das Autoridades e dos Curriculos, bem
como aos procedimentos do Ministério em relagdo a protecdao dos dados
pessoais baseados na LGPD, cerca de 1%;

Sugestdo: Seguem os assuntos demandados do total das 102 sugestdes recebidas pela
Plataforma Fala.BR:

e Sugestdo diversas para apresentacdo de projetos, ideias, estudos ou pesquisas,
cerca de 78%. Destas, cerca de 8% foram sugestdes relacionadas ao tratamento
da COVID19.
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e SugestGes arquivadas ou concluidas devido a situagcdes diversas como:
insuficiéncia de dados, duplicidade de assuntos, ndo competéncia do Ministério
em relagdao a demanda, cerca de 22%;

Denuincia e Comunicagao de Irregularidade: Seguem os assuntos demandados do total
das 138 denuncias (88 comunicagdes + 50 denuncias) recebidas pela Plataforma Fala.BR:

e Cercade 60%, foram arquivadas ou concluidas devido a situagGes diversas como:
insuficiéncia de dados e falta de complementacgao, duplicidade de assuntos e nao
competéncia do Ministério.

e Cercade 15% se referem a irregularidades relacionadas a alguma politica publica
de competéncia institucional. As manifestacdes elencadas em “Irregularidade

relacionadas as Politicas Publicas de Competéncia do MCTI” sdo denuncias

realizadas pelo usudrio referentes a constatacdo de alguma irregularidade nas

politicas ou prestacoes de servicos de competéncia do Ministério. Todas aquelas

que possuem existéncia de indicativos minimos de autoria e materialidade, com

descricdo da conduta e do fato, foram ou estdo sendo tratadas pelas areas de

apuracao competente;

e Cerca de 10% se refere a alguma pratica irregular ou desidiosa acometida por
agente publico. Toda a pratica irregular ou desidiosa, quando identificado

existéncia de indicativos minimos de autoria e materialidade, com descricdo da

conduta e do fato, foram ou estdo sendo tratadas pelas areas de apuracdo

competente;
e Cerca de 9% se refere a algum desvio de conduta ética ou moral acometido por

agente publico. Todos os desvios de conduta ética ou moral, guando identificado

existéncia de indicativos minimos de autoria e materialidade, com descricdo da

conduta e do fato, foram ou estdo sendo tratadas pelas areas de apuracdo

competente;
e Cerca de 4% se refere a irregularidades relacionadas a pratica de ato lesivo

acometido por alguma pessoa juridica que preste servi¢co ou esteja vinculada ao
Ministério. As manifestacdes elencadas em “Irregularidade relacionadas as

Praticas de Ato Lesivo por Pessoa Juridica”, sdo denuncias realizadas pelo usuario

referentes a constatacao de alguma irregularidade relacionadas as empresas que

prestam servicos ao Ministério. Todas agquelas gue possuem existéncia de

indicativos minimos de autoria e materialidade, com descricdo da conduta e do

fato, foram ou estdo sendo tratadas pelas dreas de apuracdo competente;

e Cerca de 2% sdao comunicagdes de algum erro nas informagdes de servigos do
MCTI que estdo disponibilizadas no Portal de Servicos do Governo Federal.
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Reclamacgao: Seguem os assuntos demandados do total das 44 reclamacgdes recebidas

pela Plataforma Fala.BR:

Reclamagdes sobre a dificuldade de realizagdo da prova de vida; de acesso a
dados cadastrais e funcionais, principalmente relacionados ao SIGEPE; de atraso
de recebimento de pensdo e de dificuldades para acessar dados para o imposto
de renda, cerca de 37%;

Reclamacdes sobre dificuldades de acessar os sistemas do Ministério, em
especial o CADSEI, cerca de 16%;

Cerca de 21%, foram arquivadas ou concluidas devido a situacdes diversas como:
insuficiéncia de dados e falta de complementacdo, duplicidade de assuntos ou
ndo competéncia do Ministério.

Reclamagdes relacionadas a estrutura ou procedimentos adotados pelo
Ministério como: falta de bebedouro, problemas de acesso ao bicicletario,
afericdo de temperatura, cerca de 12%;

Reclamacgdes relacionadas a algum evento realizado pelo Ministério, cerca de
7%;

Reclamagdes sobre normativos e politicas do MCTI; cerca de 7%.

Elogio: Seguem os assuntos demandados do total dos 4 elogios recebidos pela

Plataforma Fala.BR:

75%, dos elogios foram direcionados a agentes publicos. Todos os elogios,

quando identificados, serdo encaminhados ao agente publico mencionado e a

sua chefia imediata.

25% foram arquivadas ou concluidas devido a situagdes diversas como: nao se
trata de elogio.
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andlise das manifesta¢oes Sazonais

As demandas sazonais sao aquelas que sempre acontecem em determinado periodo ou
devido a situa¢des e datas especificas.
Ao analisar o banco de dados do Ministério foi possivel identificar trés tipos de
demandas que podem ser classificadas como manifesta¢des sazonais, sendo elas:
1. Solicitacdao de dados cadastrais e financeiros, principalmente para a declaragao
e retificacdo do imposto de renda. Cerca de 70% das manifestacdes solicitadas
entre janeiro e maio;
2. Solicitacdo de dados de alertas de desastres naturais relacionados a enchentes e
deslizamentos nos periodos de chuva, principalmente entre janeiro e fevereiro;
e
3. Solicitagdo de dados de alertas de desastres naturais relacionados a queimadas
e desmatamentos nos periodos de seca, principalmente entre agosto e
setembro.
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Assuntos frequentes

Documentos relativos a liberagdo de organismos geneticamente modificados -
OGM (milho, algodao, soja, trigo, cana-de-agucar, etc.);

Acesso a Certificado de Qualidade em Biosseguran¢a — CQB (Diversas empresas);
Acesso a Relatério Anual de Empresas prestadoras de servicos de OGM;

Acesso a dados emitidos pelo Centro Nacional de Monitoramento e Alertas
Naturais — CEMADEN;

Acesso a dados e planilhas de emissdes de gases do efeito estufa GEE — Diéxido
de Carbono CO2;

Acesso a dados de monitoramento de desmatamento, degradagao e queimadas
do INPE;

Informacgdes sobre forma de atendimento e contato (e-mail, nome e fone do
responsavel por determinado servigo no MCTI);

Informacgdes sobre projetos e agées do Ministério e formas de acessa-los;
Informacgdes sobre reunides e viagens realizadas pelas autoridades do Ministério
Formas de agendar reunido com o Ministro;

Lista de estabelecimentos de animais cadastrados no Conselho Nacional de
Controle de Experimentacdo Animal — CONCEA; como cadastrar instituicdes no
CONCEA e procedimentos para realizacdo de denuncia sobre o tema;
Informagdo sobre anuéncia de licenca de exportacdo/importacdo de bens
sensiveis (utilizados para area nuclear, quimica, bioldgica e missilitica);

Acesso ao teor de documentos e acordos internacionais firmados com o
Ministério;

Informacgdes sobre estudos e vacinas realizados para o combate a COVID 19.
Bem como, formas de se voluntariar em tais estudos;

Lista das empresas credenciadas nas Leis do Bem, de Informatica e do Programa
de Apoio ao Desenvolvimento Tecnoldgico da Industria de Semicondutores e
Displays — PADIS;

Informacgdes sobre os indicadores e valores investidos em Ciéncia, Tecnologia e
Inovagao;

Como realizar o cadastro de novas Instituicdes Cientificas de Inovacdo (ICTs);
Como apresentar projetos, ideias ou estudos junto ao Ministério;

Acesso a contratos e convénios de empresas ou instituicdes que prestam
servicos ao Ministério;

Informacdes de aposentados e pensionistas (solicitacdo de pensdo e
aposentadoria, problemas no recebimento do salario, prova de vida, acesso a
contracheques etc.);

Declaracdo de rendimento para o imposto de renda;

Quantitativo de servidores, fungdes e cargos em comissao;
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Informacdo sobre concurso publico e vagas de estagio;

Implementagao do Teletrabalho;

Passo a passo para acessar os sistemas do Ministério, com destaque para o
CADSEI;

Documentos e valores investidos em pesquisa para Niébio e Grafeno;
Informacdes sobre STARTUP e seu marco legal;

Informacgdes sobre o projeto SIRIUS e o crescimento de Programa Espacial
Brasileiro;

Contribuicdes e informacoes sobre a Estratégia Brasileira de Inteligéncia Artificial
Politicas e a¢des voltadas a Tecnologia Assistiva no Brasil;

Dados e atualizagdo da Agenda das Autoridades do Ministério; e

Acesso a Informacgdes desclassificadas; edicdo e vigéncia da Lei Geral de Protecdo
de dados no Ministério.

PAgInG 21 de 46



analise do Perfil do Usuario

Pedido de Acesso a Informagao

Dentre os 451 pedidos de informacgdes realizados ao MCTI no ano de 2021, 383 usuarios
realizaram algum tipo de preenchimento de perfil em seu cadastro na Plataforma
Fala.BR. Dos 383 perfis preenchidos, 23 se tratam de pessoas juridicas e 360 de pessoas
fisicas.

Total: 451 Total: 383

6%

15%

85%

94%
H Pessoa Juridica: 23

H Preenchido: 383 M Vazio: 68

Pessoa Fisica

H Pessoa Fisica: 360

H masculino BFeminino B N3o preenchido
116 59 186
Profissao
’ . Empresérios Empreendedores | 2
Nivel de Escolaridade
Servidores Estaduais | 2
Ensino Fundamental | 1 Professores | 3
Ensino Médio | 7 Profissionais Liberais | 10
Servidores Federais M 11
Ensino Superior ﬁ 86
Pesquisadores M 10
Pds-graduacdo |l 25 Outros [ 16
Mestrado/Doutorado |l 54 Membros ONG Nacional i 18
Vazio  |— 37 Estudantes sl 24
Jornalista el 25
Empregados setor privado sl 53
Vazio | — 156
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Estado

Piaui 1 1
Pars;tiz : i Cidades que mais demandaram
|1
|1
11

Mato Grosso

Maranhao Curitiba - PR | 10
Goias
Bahia 13 Uberlandia - MG i 12
Rio Grande do Sul 13
Rio Grande do Norte I 3 Sao Paulo-SP | 18
Santa Catarina 14 B
Pernambuco ¥ Brasiia - OF ] 5

Rio de Janeiro W7
Parand & 15
Minas Gerais b= 19
Distrito Federal == 40
S3o Paulo I— 79
Vazio —— 174

Piracicaba - s | 2

Pessoa Juridica

Nenhuma das 23 pessoas juridicas preencheram o nivel de escolaridade, a profissdo e o
género do representante.

Estado

Rio Grande do Sul i 1 Cidades que mais demandaram

Rio Grande do Norte i 1

Parand | 1

SioPaulo | 1
vario | ©
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andlise das manifesta¢Ges Por Setor

As manifesta¢Oes sdo analisadas e distribuidas para as unidades internas, relacionadas
ao seu conteudo, para providéncias e posterior envio de resposta ao usuario. Em alguns
casos, a propria Ouvidoria elabora resposta diretamente ao solicitante.

TABELA 9 - QUANTITATIVO DE MANIFESTACOES POR AREA INTERNA DO MCTI - 2021

total: 1154

As unidades do Ministério que
receberam  maior numero de
demandas para tratamento foram,
respectivamente, a Ouvidoria (27%), a
Assessoria de Conselhos e Comissdes
2 (16%), a Secretaria de
CONJUR Empreendedorismo e Inovagao
ASSI(N) (13,5%), o Departamento de
Administracdao (11,5%%), a Secretaria
de Pesquisa e Formacgado Cientifica
(6,5%). Juntos, estas unidades
totalizaram cerca de 75% das
CODAP manifestacdes recebidas em 2021.

CORREG
CGGM

DGl

SEAPC )
Além delas, o Departamento de

Suv . ~
Tecnologia da Informacao, a

DTI

SEPEF

DAD

SEMPI

Subsecretaria de Unidades Vinculadas
e a Secretaria de Articulagdo e
Promocdo da Ciéncia, receberam em
média cerca de 50 manifestacdes cada

uma no ano de 2021.
ASCOC

OuVID_COSIC

Segue os principais pontos relacionados as manifestacoes recebidas por cada uma das
Secretadrias, e demais Departamentos do Ministério.

Ouvidoria e Coordenacgao do Servigo de Informacgao ao Cidadao

Dentre manifestacdes respondidas diretamente pela Coordenacdo do Servico de
Informagdo ao Cidaddao e pela Ouvidoria, 38% refere-se a “Solicitagao”, 26% a
“Sugestao”, 16% a “Comunicagdao”, 11% a “Denuncia”, e menos de 1% aos tipos
“Simplifique” e “Elogio”.

Do total das 313 manifestagdes atribuidas a COSIC_OUVID, cerca de 53% foram
encerradas por: a)insuficiéncia de dados/falta de complementagdo,; b) manifestacéo
inapropriada ou sem providéncia a ser tomada por este Ministério; c) por ndo ser de
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competéncia do Ministério; d) duplicidade; e) ser de tipologia diferente da apresentada;
e) serem genérica ou incompreensivel.

Além dessas, cerca de 20% tratavam de solicitagdo diversas para apresentagdo de
projetos, ideias, estudos ou pesquisas; cerca de 11% tratavam de Informagbes sobre
concurso, quadro funcional e distribuigdo dos servidores dento do Ministério e em suas
unidades de pesquisa e de acesso a dados de aposentados, pensionistas e dados
financeiros e cadastrais, principalmente para auxilio no preenchimento do imposto de
renda; cerca de 8% tratavam de Informacbes sobre e valores gastos com viagens de
autoridades, reunibes realizadas no Ministério, e sobre formas de atendimento e contato
com setores da Instituicdo; cerca de 4% tratava de solicitacdo para auxilio na utiliza¢do
dos sistemas do Ministério, em especial o CADSEI, entre outras (4%).

Assessoria de Conselhos e Comissoes

. ~ ) . issdes, .
Das 184 manifestacdes recebidas pela Assessoria de Conselhos e Comissdes, 83%
refere-se a “Pedido de Informagdo”; 11% a “Solicitagdo”, 5% a “Comunicacdo”, e menos
de 1% aos tipos “Denuncia” e “Reclamagao”.

Dentre os assuntos mais demandados a ASCOC, destacam-se a solicitacdo de vistas e
acesso a processos de biosseguranga em organismos geneticamente modificados (82%);
informagdes relacionadas ao controle e experimentos com animais (8%);, bem como,
sobre irregularidades relacionadas as politica publica de competéncia do Ministério em
relagdo a fiscalizagdo e controle das atividades relacionadas a experimentos em animais
(5%), entre outras (5%).

Secretaria de Empreendedorismo e Inovagao

Das 158 manifestacOes recebidas pela Secretaria e Empreendedorismo e Inovacao, 53%
refere-se a “Solicitacdo”, 43% a “Pedido de Informacdo”, 2% a “Reclamacdo”, 1% a

“Sugestdo”, e menos de 1% a “Elogio”.

Dentre os assuntos mais demandados a SEMPI, destacam-se a solicita¢do e acesso a lista
de empresas e formas de credenciamento relacionadas as leis e programas de incentivo
(Leis do Bem, Lei da Informdtica e Programa de Apoio ao Desenvolvimento Tecnoldgico
da Industria de Semicondutores — PADIS), com cerca de 49%; a solicitagdo de dados e
formas de cadastrar as Instituicées Cientificas de Inovagdo (ICTs), cerca de 17%; a
consulta a dados e projetos de inteligéncia artificial, tecnologia avang¢ada, aplicada e
assistiva, cerca de 10%, sobre formas de atendimento e contato com os departamentos
e coordenagles da Secretaria, cerca de 6%; sobre a dificuldade em acessar os sistemas
utilizados pela SEMPI, com destaque para o Sigplani, cerca de 5%, sobre apresentagdo
de projetos, ideias, estudos ou pesquisas, cerca de 5%; consultas a normativos e
legislacdo de competéncia da Secretaria e relacionado a valores investidos e gastos com
inovagdo, cerca de 5%, entre outros (3%).
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Departamento de Administragao

Das 158 manifestagdes recebidas pelo Departamento de Administragdo, 44% refere-se
a “Pedido de Informacdo”, 35% a “Solicitacdo”, 12% a “Reclamacdo”, 5% a

~ "

“Comunicacdo”, 3% “Denuncia”, e menos de 1% aos tipos “Sugestdo” e “Elogio”.

Dentre os assuntos mais demandados ao DAD, cerca de 57% sdo relacionado a categoria
“Recursos Humanos” com destaque para: a) assuntos relacionados a aposentados e
pensionista, principalmente, sobre o atraso no pagamento dos auxilios e sobre o
procedimento para solicitar pensdo por morte, 35%; b) Informagées sobre concurso,
quadro funcional, distribui¢cGo dos servidores e estdgios dento do Ministério e em suas
unidades de pesquisa, 30%; c) solicitagdo de e dados financeiros e cadastrais,
principalmente para auxilio no preenchimento do imposto de renda, 25%; d) assuntos
relacionados a politica e qualidade do trabalho, com destaque para implementagdo do
teletrabalho, 9%; e) entre outros, 1%.

Além desses, cerca de 12% tratavam de solicita¢Go de Informagdes sobre contratos e
convénios de empresas ou servicos prestados ao Ministério e copias de documentos e
processos; cerca de 10% sobre solicitagdo de informag¢des e valores gastos com viagens
de autoridades, reunibes realizadas no Ministério, formas de atendimento e contato com
setores da Institui¢do; cerca de 5% relacionados a informagbes de normativos e gastos
institucionais, como energia e dgua; bem como, critérios para utilizagdo do
estacionamento e do bicicletdrio; cerca de 5% relacionado a dendncia por desvio de
conduta ética ou moral ou a prdtica irregular ou desidiosa acometida por terceirizados;
cerca de 4% referente a algum tipo de irregularidade relacionadas a politica publica de
competéncia institucional ou a prdtica de ato lesivo acometido por empresa prestadora
de servicos ao Ministério; cerca de 4% relacionados ao procedimentos e medidas
adotadas pela instituicdo para o combate e a prevengdo do COVID19, bem como
numeros de colaboradores infectados e em obito; cerca de 2% relacionados a solicitagao
de auxilio, verba, doagdo e patrocinio, sejam financeiros como de matérias; entre
outros, 1% .

Secretaria de Politicas para Formacao e A¢oes Estratégicas

Das 75 manifestacdes recebidas pela Secretaria de Politicas para Formacdo e Acbes
Estratégicas, 64% refere-se a “Pedido de Informacdo”, 30% a “Solicitacdo”; 4% a
“Sugestdo”, 1% a “Comunicacao”, e 1% a “Denuncia”.

Dentre os assuntos mais demandados a SEPEF, destacam-se o acesso a dados de fatores
de emissdo de CO2, dados de desmatamento e queimadas, e informacdes sobre
pesquisas realizadas no Atlantico Sul e na Antartica, cerca de 47%; solicitacdo de acesso
a dados das vacinas e demais medicamentos em estudo para a prevencdo da COVID19;
bem como, sobre como ser voluntdrio nas pesquisas, cerca de 35%; solicitagdo de
informagbes e valores gastos com viagens, bem como acesso aos documentos,
principalmente relacionados a cooperagdo internacional para a prevengdo a COVID19,
cerca de 6%, denuncia de irregularidade relacionadas a politica publica de competéncia
institucional, cerca de 3%, solicitagao para apresentagdo projetos, ideias, estudos ou
pesquisas, cerca de 3%; entre outros, 6%.
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Departamento de Tecnologia da Informacgao

Das 53 manifestacdes recebidas pelo Departamento de Tecnologia da Informagdo, 79%
refere-se a “Solicitacdo”, 9% a “Pedido de Informacdo”, 9% a “Reclamacdo”, 3% a
“Sugestdo”.

Dentre os assuntos mais demandados ao DTI, cerca de 83% sdo relacionadas a
solicitagdo para auxilio na utiliza¢do dos sistemas do Ministério, em especial o CADSEI;
cerca de 5% sobre formas de atendimento e contato com setores do Departamento;
cerca de 5% solicitacdo para apresentacao projetos, ideias, estudos ou pesquisas; cerca
de 5% relacionado a doacdo de computadores e licencas de softwares; 1% referente a
atualizacdo e disponibilizacdo da agendas das autoridades; entre outros, 1%.

Subsecretaria de Unidades Vinculadas

Das 51 manifestagdes recebidas pela Subsecretaria de Unidades Vinculadas, 49% se
refere a “Pedido de Informagdo”, 30% a “Solicitagdo”, 12% a “Comunicacao”, 6% a

x N

“Sugestdo”, 2% a “Denuncia” e 1% a “Reclamagado”.

Dentre os assuntos mais demandados a SUV, destacam-se informagées gerais sobre
competéncias das unidades de pesquisas vinculadas ao Ministério; bem como formas de
atendimento e contato; cerca de 20%; informagdes sobre contratos e convénios de
empresas ou servigos prestados junto as unidades de pesquisa do Ministério e copias de
documentos e processos, cerca de 18%, valores gastos com pesquisas e bolsas nas
unidades vinculadas ao Ministério; bem como, apresentacdo de projetos, ideias, estudos
ou pesquisas, 16%; cdpia e acesso a documentos relacionados as politicas do Ministério
e de suas unidades, cerca de 16%; acesso aos dados do Centro de Monitoramento e
Alertas de Desastres Naturais; cerca de 12%; relacionado a dentncia de irregularidade
relacionadas a politica publica de competéncia institucional ou a prdtica de ato lesivo
acometido por empresa prestadora de servicos ao Ministério, 8%; relacionado a
denuncia por desvio de conduta ética ou moral ou a prdtica irregular ou desidiosa
acometida por terceirizados, cerca de 6%, irregularidade relacionadas a politica publica
de competéncia institucional ou a prdtica de ato lesivo acometido por empresa
prestadora de servicos ao Ministério; sobre Informagdes de concurso, quadro funcional
e distribuicdo dos servidores nas unidades de pesquisa, 4%.

Secretaria de Articulagao e Promogao da Ciéncia

Das 48 manifestacdes recebidas pela Secretaria de Articulacdo e Promocdo da Ciéncia,
58% se refere a “Solicitacdo”, 19% a “Pedido de Informacdo”, 8% a “Comunicacdo”, 6%

XA

a “Reclamacdo”, 6% a “Sugestdo” e 3% a “Denuncia”.

Dentre os assuntos mais demandados a SEAPC, destacam-se a lista de usuarios ou
assuntos bloqueados nas redes e midias sociais do Ministério; informagdes sobre
eventos realizados pelo Ministério; bem como, solicitacdo de certificados, fotos, videos
e agendas com o Ministro, cerca de 75%.
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Além desses, cerca de 10% tratavam de denuncia de irregularidade relacionadas a
politica publica de competéncia institucional ou denuncia por desvio de conduta ética ou
moral ou a prdtica irregular ou desidiosa; cerca de 5% solicitagdo para apresentagdo
projetos, ideias, estudos ou pesquisas, pela plataforma IDEARUM; entre outras 10%.

Coordenagao de Documentagao e Apoio Administrativo

Das 42 manifestacdes recebidas pela Coordenado de Documentacdo e Apoio
Administrativo, 62% se refere a “Pedido de Informacao”, 24% a “Solicitacdo”, 7% a
“Denuncia” e 7% a “Sugestao”.

Dentre os assuntos mais demandados a CODAP, cerca de 31% tratava-se de cdpia de
processos e resolucbes de politicas do Ministério, em especial sobre o papel do MCTI
junto ao CGI.BR; cerca de 24% com informagdes institucionais gerais; cerca de 12% sobre
valores investidos em Ciéncia e Tecnologia; cerca de 12% sobre pesquisas e acesso a
informagdes de comités relacionados a estudos de prevengdo ao COVID19; cerca de 8%
sobre progressdo salarial, recrutamento e selecdo de servidores; cerca de 5% sobre agoes
realizadas pelo Ministério para preveng¢do de desastres naturais, como queimadas; cerca
de 5% relacionada a implementagéo de tecnologia avang¢ada, como o Projeto Sirius; 2%
referente a informagdes sobre contratos e convénios de empresas ou servigcos prestados
ao Ministério, e 1% sobre o desabastecimento de radiofdrmacos.

Departamento de Governanga Institucional

Das 36 manifestacdes recebidas pelo Departamento de Governanca Institucional, 45%
refere-se a “Solicitacdo”, 41% a “Pedido de Informacdo”, 11% a “Comunicacdo”, 3% a
“Sugestdo”.

Dentre os assuntos mais demandados ao DGI, cerca de 28% estdo relacionados a
previsdo de concurso do MCTI, a distribuicdo e alocagGo de servidores, a informagdoes
sobre o plano de carreira, avaliagdo funcional; bem como, a implementa¢do do
Teletrabalho; cerca de 17% relacionados a informagbes sobre os Fundos Nacionais de
competéncia do MCT] e dispéndios em Ciéncia e Tecnologia; cerca de 14% solicitagdo
para auxilio na utilizagéo dos sistemas do Ministério, em especial o CADSEI; cerca de
14% relacionados a gestdo de arquivo e acesso a dados abertos da Instituicdo; cerca de
14% relacionado a apresentagdo de projetos, ideias, estudos ou pesquisas cerca de 9%
relacionais a reclamag¢des realizadas no Portal de Servicos do Governo Federa; cerca de
4% relacionados ao acesso a mapas de gestdo de risco da Instituicdo.

Coordenacgao-Geral do Gabinete do Ministro

Das 22 manifestagdes recebidas pela Coordenagdao-Geral do Gabinete do Ministro, 69%
refere-se a “Pedido de Informagao”, 19% a “Solicitagdao”, 4% a “Denuncia”, 4% a “Elogio”
e 4% a “Sugestao”.

Dentre os assuntos mais demandados a CGGM, cerca de 56% estdo relacionados a
informagdes sobre reunides e viagens realizadas entre o Ministro e demais autoridades
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do Ministério; cerca de 15% solicitando atualizagdo da agenda e dos curriculos das
autoridades no site da Institui¢cdo,; cerca de 15% referente ao recursos humanos, em
especial, solicitando informagdo sobre nomeagdo de servidor e encaminhando elogio ao
Ministro; entre demais assuntos diversos, como: a) Apoio para conseguir visto
diplomdtica; b) apresenta¢do de projetos por deputados; e C) informagbes sobre
convénios e termos aditivos; cerca de 14%.

Corregedoria

Das 12 manifestacOes recebidas pela Corregedoria, 50% refere-se a “Comunicac¢do”,
34% a “Denuncia”, 16% a “Pedido de Informacao”.

Dentre os assuntos mais demandados a Corregedoria, cerca de 75% estdo relacionado a
denuncia por desvio de conduta ética ou moral ou a prdtica irreqular ou desidiosa
acometida por servidor; cerca de 16% relacionados a assuntos sobre Planejamento de
Correi¢éo do orgdo; bem como, acesso a seus dados e procedimentos instaurados. Cerca
de 9% relacionado a denuncia de irregularidade relacionadas a politica publica de
competéncia institucional.

Assessoria Especial de Assuntos Internacionais

Das 12 manifestacOes recebidas pela Assessoria Especial de Assuntos Internacionais,
58% refere-se a “Pedido de Informacado” e 42% a “Solicitacao”.

100% dos assuntos mais demandados a ASSIN se refere a informagdes relacionados aos
acordos firmados entre o Ministério e outros paises, e informagbes relacionadas a
licenca de importacdo e exportacto de bens sensiveis, aqueles utilizados para drea
nuclear, quimica, bioldgica e missilitica.

Consultoria Juridica junto ao MCTI

Das 4 manifestacOes recebidas pela Consultoria Juridica junto ao MCTI, 100% refere-se
a “Pedido de Informacao”.

75% dos assuntos mais demandados a CONJUR se refere a Copia de processos de sua
competéncia; enquanto 25% sdo relacionados a quantidade de advogados distribuidos
dentro do Ministério.

Comissio de Etica do MCTI

Das 4 manifestacdes recebidas pela Comissdo de Etica do MCTI, 50% refere-se a
“Comunicagao”, 25% a “Denuncia” e 25% a “Reclamagao”.

100% dos assuntos demandados & Comissdo de Etica do Ministério estdo relacionado a
denuncia por desvio de conduta ética ou moral ou a prdtica irreqular ou desidiosa
acometida por servidor.
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Secretaria de Estruturas Financeiras e de Projetos

Das 4 manifestacdes recebidas pela Secretaria de Estrutura Financeiras e de Projetos,
75% refere-se a “Solicitacdo” e 25% a “Sugestao”.

75% dos assuntos mais demandados a SEFIP se refere a copia de processos de sua
competéncia; enquanto 25% sdo relacionados a apresentagdo de projetos em que a
SEFIP faca parte.

Assessoria de Assuntos Parlamentares

As duas manifestagdes direcionadas a Assessoria de Assuntos Parlamentares se tratam
de “Pedido de Informagdo”, e se referem a cépia das emendas parlamentares recebidas
nos anos de 2020 e 2021.

Assessoria Especial de Controle Interno

O “Pedido de Informacdo” direcionado a AECI se refere a cdpia de processo de sua
competéncia.
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Pesquisa de Satisfacao

Com o intuito de aprimorar os servicos do Ministério e o atendimento prestado pela
Ouvidoria, anualmente é realizada andlise das pesquisas de satisfacdao preenchidas na
Plataforma Fala.BR.

A andlise da pesquisa sera dividia entre as manifesta¢des de ouvidoria e os pedidos de
informacao direcionados ao MCTI.

Pedido de Acesso a Informagao

Dos 451 pedidos de informagdes recebidos pelo MCTI no ano de 2021, apenas 56 (12%)
tiveram preenchidos a pesquisa de satisfacdo apds o recebimento da resposta. Destes,
52 tiveram o acesso plenamente concedido, cerca de 92%; 2 foram parcialmente
atendido, cerca de 4%; 1 teve sua solicitacdao negada, cerca de 2%; e 1 informado que
sobre a inexisténcia do conteudo solicitado, cerca de 2%.

Analise dos Pedido de Acesso a Informacao

1. Aresposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido? A justificativa da
entrega parcial foi satisfatéria? A justificativa para o ndo fornecimento foi
satisfatorio?

Notal Nota2 Nota3 Nota4d Nota5 Total

Acesso concedido 11 1 1 4 35 52
Parcialmente atendido 1 0 0 1 0 2
Acesso negado 0 0 1 0 0 1
Informagao inexistente 0 0 0 1 0 1
| Total 11 | 1 | 1 | 6 | 35 | 56

De muito insatisfeito (Nota 1), a muito satisfeito (Nota 5)

Cerca de 63% dos usuarios que preencheram a pesquisa informaram que a resposta oferecida atendeu
plenamente seu pedido de informagdo; enquanto cerca de 20% informaram que a resposta ndo atendia
plenamente a seu pedido de informacao.

2. Aresposta fornecida foi de facil compreensao?
Muito facil Facil Regular  Dificil  Muito dificil Total

Acesso concedido 26 12 10 1 3 52
Parcialmente atendido 0 1 0 0 1 2
Acesso negado 0 0 1 0 0 1
Informagao inexistente 0 1 0 0 0 1
| Total 26 | 14 | 11 | 1 | 4 | 56
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Cerca de 72% dos usudrios que preencheram a pesquisa informaram que a resposta oferecida foi facil a
muito facil compreensdo; enquanto cerca de 9% informaram que a resposta foi de dificil a muito dificil
compreensao.

3. Vocé estd satisfeito (a) com o atendimento prestado?

Muito satisfeito  Satisfeito Regular Insatisfeito  Muito insatisfeito  Total
Acesso concedido 26 13 3 4 6 52
Parcialmente atendido 0 1 0 0 1 2
Acesso negado 0 0 1 0 0 1
Informagéo inexistente 0 1 0 0 0 0
| Total 26 | 15 | 3 | 4 | 7 | 56

Cerca de 74% dos usuarios que preencheram a pesquisa informaram que estavam de satisfeitos a muito
satisfeitos com o atendimento prestado; enquanto cerca de 20% informaram que a que estavam de
insatisfeitos a muito insatisfeitos com o atendimento prestado

Deixe seu comentario

Dos 56 usudrios que preencheram os questiondrios, 17, cerca de 31%, deixaram algum
tipo de comentdrio. Destes, verificou-se que em 12, cerca de 70%, a resposta
disponibilizada atendia plenamente ao que havia sido solicitado, ou que foram
prestadas todas as informagdes que o Ministério detinha sobre o tema, naquele
momento.

Aos demais 5 questiondrios preenchidos, cerca de 30%, torna-se relevante a
possibilidade da Ouvidoria entrar em contato com o usuario, a fim de identificar o
motivo da insatisfacdo da resposta encaminhada, no intuito de verificar melhorias nos
processos e fluxos gerenciais da informacao.

Pedido de Acesso a Informagdao — Recursos
Quadro Comparativo

2017 2018 2019 2020* 2021

| Pedido de Informaggo 750 570 798 1398 | 451
Destes quantos viraram recurso em 1° instancia 52 35 44 142 40
Destes quantos viraram recurso em 2° instancia 11 5 7 62 12
Destes quantos viraram recurso em 3° instancia 7 3 5 43 8
Destes quantos viraram recurso em 4° instancia 1 0 0 6 1
Destes quantas reclamagdes por descumprimento do prazo 0 0 0 0 0

| Tempo médio de resposta 16 | 14 | 13 | 12 | 17

*Em 2020 houve um aumento no numero de recursos devido a insercdo dos pedidos de informacdo da
Secretaria de Comunicagdo Social as demandas do Ministério na Plataforma Fala.BR.

Plhging 32 de 46




Manifestagoes de Ouvidoria

Das 703 manifestacdes de ouvidoria recebidas pelo MCTI no ano de 2021, 117, cerca de
17%, tiveram preenchidos a pesquisa de satisfagdo apds o recebimento da resposta.
Destas, 69 foram do tipo “Solicitacdo”, cerca de 59%; 24 foram do tipo “Sugestao”, cerca
de 20%; 17 foram do tipo “Reclamacdo”, cerca de 15%; 7 foram do tipo “Denuncia”,
cerca de 6%.

Total: 117

6% 0%

0%

59%

H Solicitagdo HSugestdo i Reclamagdo HDenuncia ®Comunicagdo de Irregularidade EElogio M Simplifique

Analise das Manifestacoes de Ouvidoria

1. Aresposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido?

SIM NAO Parcialmente Total

Solicitacdo 42 12 15 69
Sugestao 17 1 6 24
Reclamacdo 6 7 4 17
Dendncia 3 1 3 7
Comunicagdo de Irregularidade 0 0 0 0
Elogio 0 0 0 0
Simplifique 0 0 0 0
| Total 68 | 21 | 28 | 117

Cerca de 58% dos usuarios que preencheram a pesquisa informaram que a resposta oferecida atendeu
plenamente a sua solicitagcdo; enquanto cerca de 18% informaram que a resposta nao atendia plenamente
a manifestacdo.
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A resposta fornecida foi de facil compreensdo?

Muito facil Facil Regular  Dificil  Muito dificil Total
Solicitagao 30 16 15 2 6 69
Sugestao 19 3 2 0 0 24
Reclamacdo 6 2 5 0 4 17
Dendncia 1 1 3 1 1 7
Comunicac¢do de Irregularidade 0 0 0 0 0 0
Elogio 0 0 0 0 0 0
Simplifique 0 0 0 0 0 0
| Total 56 | 22 | 25 | 3 | 11 | 117
Cerca de 67% dos usuarios que preencheram a pesquisa informaram que a resposta oferecida foi de facil
a muito facil compreensdo; enquanto cerca de 12% informaram que a resposta foi de dificil a muito dificil
compreensao.
2. Vocé esta satisfeito (a) com o atendimento prestado?
Muito satisfeito Satisfeito Regular Insatisfeito Muito insatisfeito Total
Solicitacao 32 19 5 6 7 69
Sugestao 16 5 2 0 1 24
Reclamacao 4 2 1 4 6 17
Dendncia 0 3 0 2 2 7
Comunicacao de Irregularidade 0 0 0 0 0 0
Elogio 0 0 0 0 0 0
Simplifique 0 0 0 0 0 0
| Total 52 | 29 | 8 | 12 | 16 | 117

Cerca de 70% dos usuarios que preencheram a pesquisa informaram que estavam de satisfeitos a muito
satisfeitos com o atendimento prestado; enquanto cerca de 24% informaram que a que estavam de
insatisfeitos a muito insatisfeitos com o atendimento prestado

Deixe seu comentario

Dos 117 usudrios que preencheram os questionarios; 72, cerca de 62%, deixaram algum
tipo de comentdrio. Destes, verificou-se que em 34, cerca de 48%, a resposta
disponibilizada atendia plenamente ao que havia sido solicitado; em 19, cerca de 26%,
a resposta apresentada atendia parcialmente o que havia sido solicitado; e que no
restante, cerca de 26%, a resposta apresentada nao atendia o que foi solicitado.

Assim como os pedidos de informacao, torna-se relevante a possibilidade da Ouvidoria
entrar em contato com o usudrio, a fim de identificar o motivo da insatisfacdo da
resposta encaminhada, no intuito de verificar melhorias nos processos e nos fluxos

gerenciais da informacao.
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Manifestagdao de Ouvidoria - Quadro Comparativo

2017 2018 2019 2020 2021
Comunicagdo de Irregularidade 0 51 210 248 88
Dentncia 246 320 182 132 50
Elogio 62 121 16 23 4
Reclamacgdo 1011 2576 265 255 44
Simplifique 0 4 9 3 2
Solicitacdo 1867 1418 748 640 413
Sugestao 59 47 162 172 102
Total 3245 4537 1592 1473 703
Tempo médio de resposta 16 10 18 18 18
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A Ouvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e
Inovacgoes

A Ouvidoria

A Ouvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovag¢des, 6rgao integrante do
Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal, é unidade disponivel para
interlocugao entre o cidadao e o Ministério na busca da melhoria dos servigos publicos.

Por meio dela, qualquer pessoa pode apresentar sugestdo, solicitacdo, denuncia,
elogio, pedido de informagao e solicitar simplificagdo de algum servigo publico.

Para isso, basta acessar a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo
(Fala.Br), realizar seu cadastro, detalhar sua manifestacao e direciona-la ao MCTI. Dessa
forma, a demanda serd recebida, analisada e direcionada pela equipe da OQuvidoria ao
setor responsdavel pelo assunto, para o tratamento. Finalizado o tratamento, o setor
responsavel encaminhard o conteddo novamente a Ouvidoria que, ao verificar que
satisfaz aos questionamentos apresentados, procederd com a resposta e conclusdo de
da manifestacdo na plataforma Fala.BR para que o usudrio possa acessa-la em qualquer
lugar e a qualgquer momento.

A partir das informacbes trazidas pelos usudrios é possivel realizar a gestdo das
informacgdes ao identificar possibilidades de melhorias, propor mudancas e apontar
irregularidades no Org3o.

Neste contexto a Ouvidoria atua como facilitadora do processo de comunicagdo na
Organizac¢ao, no aperfeicoamento do fluxo de informagdes e também na mediacdo de
conflito; e acaba assumindo distintos papeis que englobam: aspectos funcionais, como
receber e analisar as manifestagOes; aspectos gerenciais, que envolvem a
transformacdo da manifestacdo em possibilidades de melhoria no servigo publico; e
aspectos de cidadania, ao possibilitar que o cidadao exerca seu direito de participar na
administra¢do publica, fomentando o controle social.

Estrutura e Competéncia

A Ouvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdes, assim como a
Corregedoria, faz parte da estrutura da Assessoria Especial de Controle Interno, que por
sua vez esta ligada ao Ministro.

A Coordenacao do Servico de Informacao ao Cidadao estd ligada a Ouvidoria.
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Ouvidoria

Coordenacgéo do Servigo
de Informacao ao

Cidad@o

Competéncia da Ouvidoria

Suas competéncias estdo elencadas nos artigos 62 e 72 do Regimento Interno da
Assessoria Especial de Controle Interno (Anexo Il da Portaria n? 3.410, de 10 de
setembro de 2020, publicada no Didrio Oficial da Unido de 11 de setembro de 2020,
Secdo |, Pag. 10)

Art. 6° A Ouvidoria Compete

| - receber e analisar sugestdes, elogios, reclamacdes, solicitagdes, denuncias e pedidos
de simplificacdo direcionados ao Ministério e encaminha-los, conforme matéria, a
unidade competente da administracdo central do Ministério; (Inciso | com redacao dada
pela Portaria MCTI n2 4.059, de 17.11.2020)

Il - incentivar a interlocucdo entre o cidaddo e a administracdo direta do Ministério,
entidades vinculadas e organizac¢des sociais, mediando conflitos na busca de solucdes
possiveis;

Il - incentivar a transparéncia, o acesso a informacdo publica e a abertura de dados de
interesse coletivo ou geral, produzidos ou custodiadas pelo Ministério, observando o
disposto na Lein212.527, de novembro de 2011, e no Decreto 73724, de 16 de maio de
2012; (Inciso lll com redacdo dada pela Portaria MCTI n2 4.059, de 17.11.2020)

IV - apoiar o atendimento as demandas oriundas do Servico de Informacdes ao Cidadao
- e-SIC do Ministério;

V - requerer as informacOes necessdrias ao desempenho de sua funcdo, as areas da
administracdo central do Ministério; (Inciso V com redacdo dada pela Portaria MCTI n2
4.059, de 17.11.2020)

VI - fornecer aos dirigentes do 6rgao informagdes e dados, sugerindo-lhes formas ou
pontos de aprimoramento da gestdo e dos servigos publicos prestados pelo Ministério;
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VIl - prestar assisténcia a autoridade designada para desempenhar as atribuicGes
previstas no art. 40 da Lein212.527, de 18 de novembro de 2011, e no art. 67 do Decreto
ne 7.724, de 16 de maio de 2012;

VIII - realizar as a¢Oes relacionadas as manifestacdes dos servidores da administracao
central do Ministério; (Inciso VIII revogado pela Portaria MCTI n2 4.059, de 17.11.2020)
IX - apoiar as agGes necessarias a apurac¢ao da veracidade das reclamagdes e denuncias
junto aos orgaos competentes, solicitando as providéncias necessarias ao saneamento
das irregularidades e/ou ilegalidades constatadas;

X - proceder andlise prévia das denuncias direcionadas a administracdao central do
Ministério, encaminhando aos érgaos de apuracgao;

Xl - fomentar e apoiar as acdes de integridade relacionadas a atividade de ouvidoria;
XIl - prestar apoio ao drgdo central do sistema de Ouvidoria na implementacao,
coordenacao e registro de informacdes relacionadas as atividades de ouvidoria;

XIIl - propor a Assessoria Especial agcdes integradas ou de cooperacdo técnica com outros
orgdos e entidades para o fortalecimento da atividade de participacdo e controle social;
XIV - elaborar e encaminhar a Assessoria Especial de Controle Interno relatério anual
consolidado das denuncias, reclamacdes, elogios, solicita¢des, sugestdes, simplifique e
pedidos de acesso a informacdo, com seus encaminhamentos e resultados; e (Inciso XIV
com redacdo dada pela Portaria MCTI n2 4.059, de 17.11.2020)

XV - orientar e supervisionar a atuacdo das ouvidorias setorizadas dos érgdos da
administracdo direta do Ministério. (Inciso XV acrescido pela Portaria MCTI n2 4.059, de
17.11.2020)

Art. 72 A Coordenacdo do Servico de Informagdo ao Cidad3o compete:

| - atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacgdes;

Il - receber documentos e requerimentos de acesso a informagdes;

lll - analisar as demandas e encaminha-las as respectivas unidades competentes da
administra¢do central do Ministério;

IV - monitorar os procedimentos de coleta da informac¢ao nas unidades competentes da
administracdo central do Ministério;

V - informar sobre a tramitacdo de documentos nas respectivas unidades da
administracdo central do Ministério;

VI - receber as respostas as perguntas encaminhadas;

VIl - analisar a qualidade das respostas recebidas e adequa-las, se for o caso; e

VIII - encaminhar as respostas aos requerentes.

Canais e Formas de Atendimento

1. Plataforma Fala.BR (Preferencialmente)

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.Br) é um canal
integrado para encaminhamento de manifestacGes (acesso a informacdo, denuncias,
reclamacdes, solicitacOes, sugestoes, elogios e simplifique) a drgdos e entidades do
poder publico, incluindo o Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagées.

O Fala.BR esta disponivel na internet no enderego https://falabr.cgu.gov.br, e funciona
24 horas por dia.
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2. E-mail: ouvidoria@mcti.gov.br ou sic@mcti.gov.br

3. Atendimento telefénico:
Para orientagdes e duvidas exclusivas quanto ao funcionamento ou servigos da
Ouvidoria ligue para (61) 2033-8522
Canal disponivel de 22 a 62 (exceto feriados), das 8h as 18h.
OBS: Caso necessite falar sobre outros assuntos que ndo sejam relacionados com a
Ouvidoria entre em contato pelo numero (61) 2033-7500

4. Presencial ou Correspondéncia
Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdes
Esplanada dos Ministérios, Bloco E, Sala T77 — Ouvidoria
CEP: 70064-900/Brasilia-DF

Principais a¢oes iniciadas em 2021
1. Campanha interna de Comunicagao:

Divulgar a Ouvidoria do MCTI a seu publico interno como ferramenta de gestao
participativa e democratica, caracterizando-se como um importante instrumento de
contribuicdo do cidaddo-usudrio para a melhoria continua dos servigcos publicos, e
também como canal de auxilio as duvidas, anseios e resolug¢des de conflitos dentro do
préprio Orgdo.

Pecas de comunicacao:

3 = ouvidoria.mcti.gov.br www.gov.br/mcti  @)(
www.gov.br/mcti @

Saiba mais em: ouvidoria.mcti.gov.br

Como falar com a

OUVIDORIA?

Conheca a Plataforma Fala.Br

W

O

Vocé sabe qual € o papel
eletrénica par:
de ddvidas, critl
reclamacdes e denuncia:
entidades do poder publico.

OUVIDORIA?

E um canal de comunicagao direto entre o
colaborador e o MCTI. Por meio dele, o usuario
ntactar o ministério para esclarecer
a1 criticas ou elogios e realizar
denuncias de ato ilicitos.

Conheca, acesse:

falabr.cgu.gov.br

MINISTERIO DA " PATRIA AMADA . : ‘ . PATRIA AMADA
cinoatecnooan 22~ BRASIL MINISTERIO DA ' -
Cnovors Ll O D ) atne rechotoen [ BRASIL

...........
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www.gov.br/mcti
Saiba mais em: ouvidoria.mcti.gov.br

O que vocé pode fazer na Plataforma

Fala.BR <

Elogio: Demonstra sa econhecimento

\ S

y

A OUVIDORIA

realmente funciona?

ema nao

40, solicite

Pode confiar: a Ouvidoria respeita a sua
, se desejar,

O anonimato pode inviabllizar investigacdes
e impedir o envio de res Las.

coon PATRIA AMADA
qguc.,{‘#‘é?;%i&:‘: ~ BRAS' L Nos ajude a simplificar e desburocratizar a
EINOVACOES s 5 at administragdo publica. Contamos com vocé!

o BRASIE

MINISTERIO DA
CIENCIA, TECNOLOGIA
E INOVACOES

2. Capacita¢ao da Equipe da Ouvidoria
Certificagdo em Ouvidoria

Hoje, toda a equipe da Ouvidoria esta capacitada no curso em Certificagdo em Ouvidoria
concedida pela Ouvidoria-Geral da Unido e pela Escola Nacional de Administracao
Publica. A Certificacdo é emitida apds a conclusdo de todos os cursos: Gestdo em
Ouvidoria, Controle Social, Introducdo a Gestdo de Projetos, Avaliacdo da qualidade de
servicos como base para gestdao e melhoria de servigos publicos, Acesso a Informacao,
Resolucdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias, Defesa do Usuario e
Simplificacdo e Tratamento de Denuncias em Ouvidoria.

Mais informacGes sobre a certificagdo: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-
br/ouvidorias/certificacao

P6s-Graduagdao em Ouvidoria Publica

A Organizacao dos Estados Ibero-americanos (OEl) para a Educagdo, a Ciéncia e a Cultura
promove a pés-graduacdo em Ouvidoria Publica do Brasil. O curso é realizado com o
apoio técnico da Controladoria-Geral da Unido (CGU) e visa ampliar a capacidade
profissional dos agentes das Ouvidorias Publicas do pais.

Em 2021 o Coordenador do Servico de Informacao ao Cidad3do fez parte da primeira
turma da Pés em Ouvidoria, e em 2022 a Ouvidora do MCTI esta participando de sua
segunda edigao.
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Mais informacdes sobre a Pds-Graduagcdo em Ouvidoria: https://oei.org.br/pos-

ouvidoria/

Treinamento dos pontos focais do MCTI e dos Institutos de Pesquisa

Desde 2019 a Ouvidoria prevé a realizacdo de cursos de capacitacdo e atualizacdo do
servidores e colaboradores que atuam com as atividades relacionadas com o tema,
sejam eles da unidades sede do Ministério, quanto de seus institutos de pesquisa.
Devido a pandemia o cronograma teve que ser alterado, sendo que para o ano de 2022,
espera-se que sejam retomadas as rotinas de visitas e realizagdes de cursos de
capacitacgao.

Mais informagdes sobre os institutos e unidades vinculadas ao Ministério:
https://www.gov.br/mcti/pt-br/rede-mcti

3. Modelo de Maturidade da Ouvidoria - MMOuUP

O Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUuUP), desenvolvido pela
Controladoria-Geral da Unido, é um instrumento de referéncia para os gestores de
Ouvidoria no processo de otimizacdo dos objetivos, da estrutura e dos processos da
ouvidoria.

Com elaboracdo do MMOuUP foi possivel construir um modelo organizado em
dimensdes (mddulos), que se agrupam em objetivos de uma ouvidoria. O alcance de tais
objetivos, por sua vez, € mensurado por meio de escalas que organizam as informacdes
de forma simples e direta, a fim de subsidiar um robusto autodiagndstico da unidade.

A realizacdo deste autodiagndstico é um processo de aprendizagem, que deverd
contribuir para que as unidades possam perceber suas principais forgas e fraquezas, e
atuar de maneira efetiva para a melhoria de sua maturidade.

Caber observar que o correto preenchimento do MMOUP é fundamental para a
identificacdo de lacunas e para o desenvolvimento da ouvidoria com o objetivo de
oferecer um canal seguro e efetivo para o cidadao.

Um autodiagndstico de sucesso necessita de um profundo conhecimento da unidade
para proporcionar o maximo de fidedignidade a avaliagdo de cada elemento, a fim de
gue possa servir como referéncia util para a instituicao.

O formulario de autoavaliacdo do MMOUP foi disponibilizado as unidades do SisOuv
automaticamente no sistema e-Aud. E por meio deste sistema que ocorrem todas as

interacGes de avaliacdo entre orgdo central e setoriais.

A Ouvidoria do MCTI realizou em 2021 o autodiagnostico, e a partir dele iniciou seu
plano de acbes para atingir o nivel de maturidade almejado.
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Entre as agdes iniciadas em 2021, e que deverdo ser implementadas em 2022 destacam-
se:

e Aelaboracdo da portaria de organizagdo e funcionamento da Ouvidoria;

e Aelaboracéo da portaria de criacGo do Conselho de Usudrios;

e Aelaboragdo da portaria de Mediagéo e Conflitos do Ministério;

e Adesdo ao Mddulo de Tratamento e Triagem da Plataforma Fala.BR;

e Participagdo nos féruns de Governanc¢a e na atualizacdo da Carta de Servigos.

Mais  informagcGes sobre o MMOuP: https://www.gov.br/ouvidorias/pt-
br/ouvidorias/modelo-de-maturidade-em-ouvidoria-publica

4. Conselho de Usudrios do Servigo Publico

Além da Portaria de criacdo do Conselho de Usudrios do Servico Publico, para o ano de
2022 é esperado a sua implementacao no Ministério.

Os Conselhos de Usudrios de Servicos publicos sdo uma nova forma de participacao
direta da sociedade na avaliacdo e melhoria dos servicos publicos, que ird conectar os
usudrios aos gestores responsaveis pelo servigo.

Qualquer cidadao pode ser conselheiro, basta voluntariar-se por meio da Plataforma
virtual do Conselho de Usudrios de Servicos Publicos. Uma vez cadastrados, os
conselheiros passam a responder a consultas sobre os servigos publicos e podem
também apresentar propostas de melhorias desses servicos.

O funcionamento dos conselhos de usudrios é totalmente virtual, e qualquer cidadao
interessado pode se inscrever para participar na avaliacdo de servicos publicos.

Os conselheiros auxiliardao na melhoria dos servigos prestados de duas formas principais:
(i) na resposta a consultas formuladas pelo gestor do servigo e pela ouvidoria e (ii) na
proposicdo de ideias para melhorar os servicos, as quais poderdo ser comentadas e
apoiadas pelos demais conselheiros.

Periodicamente, o 6rgdo prestador de servicos devera enviar consultas acerca dos
servicos publicos por ele prestados, por meio de enquetes eletronicas desenvolvidas e
geridas na da plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos. O
resultado destas enquetes deverd servir de subsidio para a formulagdo, avaliacdo e
reformulacdo de servicos publicos.

Além disso, a qualquer momento, os conselheiros poderdo inserir ideias de
aprimoramento de servicos publicos no Férum de Melhorias de Servigos Publicos,
espacgo aberto para a exposicao de propostas que busquem tornar estes servigos cada
vez mais adequados a realidade dos seus usuarios.
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A plataforma também traz a possibilidade de que qualquer pessoa, seja ela agente
publico ou cidaddo, produza as suas proprias pesquisas de forma simples, eficiente e
totalmente gratuita. Basta que esta pesquisa esteja devidamente associada a algum
servico publico.

Gestor, Ouvidor e Conselheiros sdo atores essenciais para fazer funcionar um Modelo
de Avaliacdo de Qualidade de Servicos com o uso do Conselho de Usudrios, visto que
correspondem a formuladores, avaliadores e usudrios de um servico, respectivamente.

Os Conselhos de Usudrios nos trazem a possibilidade de avaliar hipéteses adotadas pelos
gestores no processo de tomada de decisdo por meio dos instrumentos de medi¢ao da
gualidade percebida, bem como de seu resultado: a satisfacdo com o servico.

Assim, por meio da ouvidoria, os gestores de servigos passam a contar com instrumentos
e rotinas de mensurac¢ao da percep¢ao da qualidade dos servigos por eles desenvolvidos,
passando a ser ela, a ouvidoria, importante engrenagem do Modelo de Avaliacdo de
Qualidade de Servigos Publicos.

Passos necessarios para que a Ouvidoria entenda e implemente o Conselho de Usudrios
no Ministério:

a) Revisdo da Carta de Servigos;
b) Engajando os conselheiros;

c) Entendendo a satisfacdo, a qualidade percebida e o processo decisério do
gestor de servigos;

d) Criacdo de consultas e pesquisas e avaliando servicos publicos; e
e) Apresentacdo de resultados.

Mais informacgdes sobre o Conselho de Usuarios:
https://conselhodeusuarios.cgu.gov.br/inicio

5. Mediagao de Conflitos

De maneira simples, a mediacdo é uma forma facilitada de negociacdo de conflito na
gual as partes, por livre e espontanea vontade aceitam que um terceiro imparcial ajude
a resolver a situacao.

Conforme previsdo no artigo 13 da Lei 13.460/2017 é atribuicdo da Ouvidoria, sem
prejuizo de outras, receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as
manifestacdes, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdao das manifesta¢des
de usudrio perante 6rgao ou entidade a que se vincula e promover a ado¢do de
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mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e o orgdo ou a entidade publica, sem prejuizo de
outros orgdos competentes.

A instituicdo do Nucleo Técnico de Mediagdo de Conflitos se dard no ambito da
Ouvidoria, por meio da publicacdo de uma Portaria ministerial, que ainda se encontra
em discussdo sob a gestdao da Assessoria Especial de Controle Interno em conjunto com
o Departamento de Gestdo Interna deste Ministério.

Em 2021 por intermédio do Ministério foram certificados mais de 20 servidores no curso
de formacdo de mediadores constituido de mais de 100 horas/aula, distribuidos entre
teoria e pratica, de modo a capacitar seus servidores em relagdo aos conhecimentos
técnicos e a atuacdo como mediador

Dessa forma, para o ano de 2022 é esperado a implementacdo e o inicio das atividades
do Nucleo de Mediagdao do Ministério.

Mais informacgdes sobre o curso de Mediagao de Conflitos: http://mediacaobrasil.com

6. Modulo de Tratamento e Triagem da Plataforma Fala.BR

Em 16 de margo de 2021, entrou em vigor a Portaria CGU n2581/2021. A nova Portaria
atualizou orientagdes a luz da nova legislacdo e avancou sobre temas que ainda nao
haviam sido normatizados no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal - SisOuv.

A referida norma, criou o Médulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR,
sistema que permitird que todo o tratamento de manifestacdes de ouvidoria seja
realizado dentro do ambiente Fala.BR, sem a necessidade de uso de outros sistemas
de tramitacdo interna, no caso do MCTI, o SElI.

Deste modo, os processos de tratamento das manifestacGes de ouvidoria terdo
mecanismos especificos de gestdo e controle, permitindo a sua rastreabilidade e
aumentando a seguranca dos usuarios que utilizam do canal para se comunicar com a
Administracao.

A Ouvidoria pretende implantar o Mdédulo de Triagem ainda no primeiro semestre de
2022, inclusive realizando treinamentos com os pontos focais na unidade sede e nos
institutos vinculados ao Ministério.

Mais  informagdes sobre Tramitacdo e Tratamento no  Fala.BR:
https://www.youtube.com/watch?v=71q7sYCayo8
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7. Carta de Servigos

A Carta de Servicos do MCTI é um instrumento de gestao publica, que contém
informagdes sobre os servigos publicos prestados de forma direta ou indireta pelos
orgdos. Ela contempla as formas de acesso, padrdes de qualidade e compromissos de
atendimento aos usuarios.

Cabe ao Departamento de Governanga Institucional (DGI) a elaboragdo e atualizagao da
Carta de Servigo do Ministério.

Em 2022 a Ouvidoria pretende participar, juntamente com o DGI, na atualizagao e
aprimoramento das informacdes com base nas manifestacdes e demandas
apresentadas pelos usuarios.

A Carta de Servicos do Ministério pode ser acessada pelo link
https://www.gov.br/mcti/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas , e também

no Portal de Servicos do Governo Federal.

Phging 45 de 46


https://www.gov.br/mcti/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas

Consideragoes Finais

A Ouvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdes tem cumprido com a sua
missao atuando como interlocutora e mediadora entre o cidaddo e o préprio Ministério,
e, sempre que instada, junto a seus institutos de pesquisa.

A Ouvidoria como canal Unico e principal para o recebimento de manifestagdes,
gerencia as informacdes recebidas e as disponibiliza aos gestores para conhecimento,
suporte e alinhamento das estratégias do Ministério com a real necessidade e demanda
da populagao.

Nesse contexto, este Relatdrio compila todas as informacgdes apresentadas em 2021, a
fim de demonstrar os resultados obtidos, buscando continuo aperfeicoamento das
atividades e competéncias do MCTI.

Sua elaboragdo é mais um passo que a Ouvidoria estabelece para a garantia da
transparéncia, do controle social e do aperfeicoamento da gestdo publica.

Procure a Ouvidoria para expressar suas ideias, fazer questionamentos e sugerir
melhorias.

Acesse nossa pagina para mais informacdes:

Ouvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagoes
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