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RELACIONAMENTO COM A SOCIEDADE: Canais de Acesso ao Cidadao

OUVIDORIA

Descri¢dao dos canais de acesso do cidaddo a unidade jurisdicionada para fins de solicita¢Ges,
reclamagdes, denuncias, sugestoes etc., contemplando informagdes gerenciais e estatisticas
sobre o atendimento as demandas e os resultados decorrentes.

MCTIC — Além do Portal de Servicos do governo federal, o Ministério da Ciéncia, Tecnologia e
Inovacdo possui outros canais para que o cidaddo possa se manifestar ou solicitar informacdes.
Todas as Secretarias do ministério e os colegiados vinculados possuem um e-mail institucional.

Em 2017, os canais formais a disposi¢cdao do cidaddo e que possuiam links no portal eletrénico
foram trés: o Portal de Servigcos do Governo Federal (http://brasil.gov.br/barrattorgaos-atuacao-
canais), a Ouvidoria e o Servico de Informagdes ao Cidadao — SIC.

A Ouvidoria foi instituida por meio do DECRETO N2 8.877, DE 18 DE OUTUBRO DE 2016, que
aprovou a nova estrutura do MCTIC.

De acordo com seu Regimento Interno, a Ouvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia
e Inovacgdo, 6rgao setorial da Controladoria-Geral da Unido no tocante as atividades de ouvidoria,
compete:

| - Planejar, coordenar, acompanhar, supervisionar e elaborar normas e procedimentos padrdes,
para as atividades da Ouvidoria, no ambito do Ministério;

Il - Receber, organizar, examinar, interpretar e dar encaminhamento a reclamacgdes, elogios,
criticas, sugestdes e denuncias referentes a procedimentos e a¢des de agentes e 6rgaos, no
ambito do Ministério, agilizando o tramite das manifestacdes apresentadas pelo cidadao e a
solucdo dos pleitos delas decorrente, se for o caso;

lIl - Facilitar o acesso do cidaddo a Ouvidoria, simplificando seus procedimentos internos e
promovendo a divulgacdo sistematica de sua missdo institucional, bem como dos servicos
oferecidos;

IV - Requisitar informacGes e documentos e, sendo o caso, recomendar a instauracdo de
procedimentos administrativos para o exame das questoes;

V - Registrar e disseminar informagdes e conhecimentos;

VI - Propor medidas para a correcao e a prevencdo de falhas ou omissdes que possam ser
identificadas na prestacdo do servico publico pelo Ministério;

VIl — Promover, de forma permanente e sistematica, a articulacdo com os 6rgaos do Ministério;
e

VIII - Produzir indicativos quantificados do nivel de satisfacdo dos usudrios dos servicos publicos
prestados no ambito do MCT.


http://brasil.gov.br/barra#orgaos-atuacao-canais
http://brasil.gov.br/barra#orgaos-atuacao-canais
http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%208.877-2016?OpenDocument

Enquanto aguarda as adequagdes de espaco fisico, parte da Ouvidoria estd instalada no edificio
sede do MCTIC (Bloco “E” da Esplanada dos Ministérios), e parte no edificio do extinto Ministério
das Comunicacdes (Bloco “R” da Esplanada dos Ministérios) em espaco e estrutura
compartilhados com o Servico de Informacées ao Cidadao (SIC). Em 2017, o quadro de recursos
humanos (compartilhado com o SIC) consistiu de 1 (um) Analista em Ciéncia e Tecnologia, 2 (dois)
Agentes Administrativos, um Empregado Publico, 1 (um) Servidor Comissionado, 8 (oito)
colaboradores terceirizados e cinco estagiarios.

e-Ouv: é um canal informatizado para entrada e tratamento de manifestacdes como denuncias,
solicitacdes, sugestdes, reclamacdes e elogios. O e-Ouv é o principal sistema de ouvidoria da
Administracdo Publica Federal.

E-mail da Ouvidoria: é facilmente localizado na pdgina eletrénica do MCTIC na internet. Este
canal de acesso ndo é o mais adequado para o cidaddo enviar suas manifestacdes, pois ndo gera
protocolo para acompanhamento da demanda.

Envio de correspondéncia ou entrega presencial: Esplanada dos Ministérios, Bloco “E”, Edificio
Sede, Sala 133, CEP 70067-900, Brasilia — DF, de segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 14h
as 18h.

Em 2017 foram registradas e tratadas 3.261 manifestacdes, sendo:

Manifestagoes Registradas no e-Ouv

DENUNCIA 249 8%
RECLAMACAO 1018 31%
SOLICITACAO 1872 57%
SUGESTAO 60 2%
ELOGIO 62 2%
TOTAL 3261 100%

mDENUNCIA ®mRECLAMACAO ®SOLICITACAO m=SUGESTAO ELOGIO



SERVICO DE INFORMAGAO AO CIDADAO - SIC

O Servigo de Informagdes ao Cidadao (SIC) é a unidade fisica existente no MCTIC criada pela
Portaria MCTI n2 149, de 28.02.2012 para atender o cidad3do que deseja solicitar o acesso a
informacgdo publica, em obediéncia ao disposto no art. 92 da Lei n? 12.527/2011, e tem os
seguintes objetivos:

| - Atender e orientar o publico quanto ao acesso a informacdes;

Il - Receber documentos e requerimentos de acesso a informacdes;

lIl - Analisar as demandas e encaminha-las as respectivas unidades competentes;

IV - Monitorar os procedimentos de coleta da informacao nas unidades competentes;
V - Informar sobre a tramitacdo de documentos nas respectivas unidades;

VI - Receber as respostas as perguntas encaminhadas;

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

VIl - Encaminhar as respostas aos requerentes.

O SIC estd instalado no edificio sede do MCTIC, em espaco e estrutura compartilhados com a
Ouvidoria. O quadro de recursos humanos (compartilhado com a Ouvidoria) consistiu de 1 (um)
Analista em Ciéncia e Tecnologia, 2 (dois) Agentes Administrativos, um Empregado Publico, 1
(um) Servidor Comissionado, 8 (oito) colaboradores terceirizados e cinco estagidrios.

Para acesso a informacdo desejada, o cidaddo pode utilizar-se dos seguintes meios: sistema
eletrénico e-SIC, desenvolvido pela CGU; e-mail ou comparecendo pessoalmente nas instalacdes
do SIC.

Em 2017 foram recebidas 750 (460 + 290) Solicitagcdes de Acesso (média de 62,5 Pedidos por
més). O tempo médio de resposta foi de 15,66 dias.

Relatérios  estatisticos completos podem ser obtidos por meio do link
http://www.acessoainformacao.gov.br/sistema/site/relatorios estatisticos.html, selecionando-
se 0 6rgdo e o periodo desejado.

A seguir sdo apresentados os principais dados estatisticos do SIC/MCTIC referentes ao exercicio
de 2017:


http://www.acessoainformacao.gov.br/sistema/site/relatorios_estatisticos.html

Relatorio de Pedidos de Acesso a Informagao e Solicitantes
(*) Informagdes adicionais para o correto entendimento do relatério podem ser encontradas
na ultima secao.

MCTIC — Ministério da Ciéncia, Tecnologia,

Orgdio(s) de referéncia ° dgatl
Inovagdes e Comunicacdes

Periodo de consulta: 1/2017 a 12/2017

1. Quantidade de pedidos de acesso a informacao

Quantidade de Pedidos: 750 Média mensal de 62,5
pedidos:

2. Situacao e caracteristicas dos pedidos de acesso a informacao

Status do pedido Quantidade
Respondidos 750

Caracteristicas dos pedidos de acesso a informacgao

Total de perguntas: 1698 Total de solicitantes: 658

Maior nimero de pedidos

. . . 18
feitos por um solicitante:

Perguntas por pedido: 2,26



3. Pedidos por tipo de resposta

Pergunta duplicada/repetida

Orgdo ndo tem competéncia sobre o assunto
N3o se trata de Solicitacdo de informacao
Informagado inexistente

Acesso parcialmente concedido

Acesso negado

Acesso concedido

TOTAL

76%

m Pergunta duplica

m N&o se trata de Solici

m Acesso parcialmente concedido
Acesso concedido
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Relatdrio de recursos e reclamagoes

Orgdo(s) de MCTIC — Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacbes
Referéncia: e Comunicagbes

1/2017 até 12/2017
Periodo de Consulta:

1. Quadro geral dos recursos

Pedidos Recurso ao Recur.sos a Recursos 3 CGU Recursos a
chefe Y autoridade b e CMRI
. rd . T r 1 r
» maxima
750 . hierarquico . . 7 1

52 11

Carta de Servicos ao Cidadao - Informacdes sobre a elaboracao e divulgacao da
Carta de Servicos ao Cidadao, tendo como referéncia o Decreto n26.932/2009, sem
prejuizo de outras regulamentacdes a esse respeito.

A Carta de Servicos completa do Ministério foi elaborada na forma prescrita pelo Decreto n2
6.932/2009. No documento, sdo apresentadas informacbes sobre os principais servicos
prestados pelo MCTIC.

O cidaddo pode acessar e efetuar o download da Carta de Servigos no sitio do MCTIC por meio
do link: http://www.mctic.gov.br/mctic/opencms/carta _de servicos/carta de servicos.html .



http://www.mctic.gov.br/mctic/opencms/carta_de_servicos/carta_de_servicos.html

Afericao do grau de satisfagao dos cidadaos-usuarios.

O sistema eletrénico de Ouvidoria, e-Ouv ndao contempla a realizagdo de pesquisa de satisfagdo
entre seus usuarios.

No que se refere ao Servico de Informagdes ao Cidadao (SIC), a CGU disponibilizou no Sistema
e-Sic mecanismo de pesquisa de satisfacao de seus usudrios, apds o recebimento da resposta as
demandas apresentadas.

Conforme consta do Relatdrio Estatistico de Pedidos, em 2017 foram apresentadas ao SIC/MCTIC
750 pedidos de informagoes.

De acordo com relatério da CGU, dos 750 pedidos apresentados e respondidos, 153 (20%)
contém respostas a pesquisa de satisfacao.

Grau de satisfagdo com as respostas - Dentre os 153 solicitantes que responderam a pesquisa,
90 (59%) registraram que a resposta recebida Ihes atendeu plenamente e 35 (23%) que a
resposta ndo Ihes atendeu. Os demais 28 (18%) registraram respostas intermedidrias.

Atendeu plenamente 90 59%
Nao atendeu 35 23%
AvaliagOes Intermediarias 28 18%
TOTAL 153 100%

m Atendeu Plenamente  m N&o Atendeu Avaliagdes Intermediarias



Comentarios registrados no e-Sic: Dos 153 manifestantes que responderam a pesquisa, 57 (37%)
registraram comentarios, sendo 30 criticas, 5 sugestdes, 12 elogios e 10 agradecimentos.

Criticas 30 53%
Sugestoes 5 9%

Elogios 12 21%
Agradecimentos 10 18%
TOTAL DE COMENTARIOS 57 100%

m Criticas ®Sugestdes ®Elogios Agradecimentos



