MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA, INOVAGCOES E COMUNICAGOES
ASSESSORIA ESPECIAL DE CONTROLE INTERNO
OUVIDORIA

RELATORIO DE GESTAO DO EXERCICIO DE 2018

Brasilia-DF, fevereiro de 2019.



Conteudos atribuidos a OUVIDORIA

Principios canais de comunica¢ao com a sociedade e as partes interessadas.

Resultados dos servigos da Ouvidoria e da LAI.

Formas de participagao cidada em processos decisorios.

Explicacdao sobre como a cultura, a ética e os valores se refletem nos recursos e nas relagdes com as
partes interessadas.



INFORMACOES SOBRE A OUVIDORIA E O SERVICO DE INFORMACOES AO CIDADAO (SIC)
PARA O RELATORIO DE GESTAO AO TRIBUNAL DE CONTAS DA UNIAO EM 2019

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, reclamagoes,
dendncias, sugestdes 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, Inovagdes e
Comunicagdes possui outros canais para que o cidaddo possa se manifestar ou solicitar informagdes. Todas as
Secretarias do ministério e os colegiados vinculados possuem um e-mail institucional.

Em 2018, os canais formais a disposicao do cidadado e que possuiam links no portal eletrénico foram trés: o
Portal de Servicos do Governo Federal (http://brasil.gov.br/barrattorgaos-atuacao-canais), a Ouvidoria e o
Servigo de Informacdes ao Cidadao — SIC.

A Ouvidoria foi instituida por meio da Portaria n°217, de 25 de janeiro de 2019, que aprovou a nova
estrutura do MCTIC.

De acordo com seu Regimento Interno, a Ouvidoria do Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovagdes e
Comunicacgodes, orgdo setorial da Ouvidoria-Geral da Unido no tocante as atividades de ouvidoria, compete:

| - promover a interlocucao entre o cidaddo e o Ministério da Ciéncia, Tecnologia, Inovacdes e Comunicacoes e
suas unidades, bem como mediar conflitos na busca de solugdes possiveis;

Il - promover a transparéncia publica, o acesso a informacdo publica e a abertura de dados;

lIl - promover o atendimento as demandas oriundas do Servico de Informacgdes ao Cidaddo do Ministério;

IV - requerer as informacoes necessdrias ao desempenho de sua fungao;

V - fornecer aos dirigentes do drgdo informacdées e dados, sugerindo Ihes formas ou pontos de
aprimoramento da gestdo e dos servicos publicos prestados pelo MCTIC, com o objetivo de proporcionar ao
cidaddo maior seguranca e satisfacdao em relacdo a atuacdo institucional;

VI - prestar assisténcia a autoridade designada para desempenhar as atribuicdes previstas no art. 40 da Lei n®
12.527, de 18 de novembro de 2011, e no art. 67 do Decreto n2 7.724, de 16 de maio de 2012;

VIl - receber, registrar, analisar, encaminhar, monitorar e responder manifestacdes dos servidores da Pasta e
dos cidaddos;

VIl - promover as acdes necessarias a apuracdo da veracidade das reclamacées e denuncias junto aos érgaos
competentes, solicitando as providéncias necessarias ao saneamento das irregularidades e/ou ilegalidades
constatadas;

IX - receber sugestdes, elogios, reclamacdes, solicitacdes, denlincias e adotar o procedimento legal
pertinente, encaminhando a consideragao superior.

A Ouvidoria esta instalada no edificio sede do MCTIC (Bloco “E” da Esplanada dos Ministérios), em espaco e
estrutura compartilhados com o Servico de Informacgdes ao Cidaddo (SIC). Em 2018, 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
dois estagiarios.


http://brasil.gov.br/barra#orgaos-atuacao-canais
http://www.lex.com.br/legis_27763687_PORTARIA_N_217_DE_25_DE_JANEIRO_DE_2019.aspx

e-OUV: é um canal informatizado para entrada e tratamento de manifestacdes como denuncias, solicitacGes,
sugestdes, reclamagdes e elogios. O e-OUV é o principal sistema de ouvidoria da Administragao Publica Federal.
O MCTIC comecou a utilizar o e-OUV em fins de 2015.

E-mail da Ouvidoria: é facilmente localizado na pdagina do MCTIC na internet. Este canal de acesso nao é o
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 T-77,
CEP 70067-900, Brasilia — DF, de segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 14h as 18h.

Em 2018 foram registradas 4.537 e tratadas 4.221 manifestagdes, sendo:

Manifestagdes registradas no e-OUV:

2016 2017 2018
Quantidade de 2.029 2.953 4.538
Pedidos
Tempo Médio - 14 -
de Resposta
Dentincia 170 221 301
Reclamagao 408 907 2.486
Solicitacao 1.397 1.777 1.341
Sugestao 48 38 35
Elogio 6 10 15
Comunicagao - - 45

Simplifique! - - 9



Manifestacoes e-OUV
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COORDENACAO DO SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO - COSIC

A Coordenagao do Servico de Informacgdes ao Cidadao (COSIC) é a unidade fisica existente no MCTIC criada
pela Portaria MCTIC n2 247, de 25 de janeiro de 2019, para atender o cidaddao que deseja solicitar o acesso a
informacdo publica, em obediéncia ao disposto no art. 92 da Lei n2 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 informagdes;

Il - analisar as demandas e encaminha-las as respectivas unidades competentes;

IV - monitorar os procedimentos de coleta da informacdo nas unidades competentes;

V - informar sobre a tramitacdo de documentos nas respectivas unidades;

VI - receber as respostas as perguntas encaminhadas; Portaria n2 217, de 25 de janeiro de 2019, publicada no
Diario Oficial da Unido de 28 de janeiro de 2019.

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

VIl - encaminhar as respostas aos requerentes.

O SIC esta instalado no edificio sede do MCTIC, em espaco e estrutura compartilhados com a Ouvidoria. O
guadro 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 quatro estagidrios.

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



Até Novembro de 2018 foram recebidas 570 SolicitagGes de Acesso (média de 47,50 Pedidos por més), todos
foram respondidos. O tempo médio de resposta foi de 14,1 dias.

Relatérios

estatisticos

completos podem ser obtidos

por

meio

do

link

http://www.acessoainformacao.gov.br/sistema/site/relatorios estatisticos.html , selecionando-se o 6rgdo e o

periodo desejado.

A seguir sdo apresentados os principais dados estatisticos do SIC/MCTIC desde a sua implantagdo, em 2012:

1800
1600
1400
1200
1000
800
600
400
200

2012

583

72,9

12

2013 2014 2015 2016 2017
1.542 878 722 980 750
128,5 73,2 60,2 81,7 62,5
13 13 14 15 16
Solicitacao de Informacdes e-SIC
C —g < < C C O
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

=@=Quantidade Total ==@==Tempo de Resposta (Dias)

2018

570

47,5

14


http://www.acessoainformacao.gov.br/sistema/site/relatorios_estatisticos.html
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(*) O item “Outros Tipos de Resposta” corresponde a soma dos seguintes tipos de resposta: Pergunta
Duplicada/Repetida + Orgdo ndo tem competéncia sobre o Assunto + N3o se trata de solicitagdo de informagdo +
Informacao Inexistente + Encaminhada para o e-Ouv.



Recursos e Reclamacoes:

722 980 750 570
>83 1.542 (100%) (100%) (100%) (100%) (100%)
33 117 80 46 134 52 35
(5,6%) (7,6%) (9%) (6,3%) (13,7%) (7%) (6%)
6 26 22 9 26 11 5
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Carta de Servigos ao Cidadao - Informagdes sobre a elaboragao e divulgacao da Carta de Servigos ao Cidadao,
tendo como referéncia o Decreto n2 6.932/2009, sem prejuizo de outras regulamentagdes a esse respeito.

A Carta de Servigcos completa do Ministério foi elaborada na forma prescrita pelo Decreto n? 6.932/2009. No
documento, sao apresentadas informacdes sobre os principais servicos prestados pelo MCTIC.

O cidaddo pode acessar e efetuar o download da Carta de Servicos 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

Até junho de 2018, o sistema eletronico de Ouvidoria (e-OUV) nao contemplou a realizagdo de pesquisa de
satisfacdo entre seus usudrios. As tabelas e graficos a seguir demonstram a opinido dos demandantes sobre o
atendimento as suas manifesta¢des por meio do e-OUV, no periodo de julho a novembro de 2018.

Do total de manifestagGes apresentadas de 2018 (4.538), apenas 253 (cerca de 5.5%) responderam a pesquisa
de satisfagao.
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Além de responderem se a resposta atendeu ou ndo a sua demanda, os cidaddos também se manifestaram
guanto a qualidade do atendimento prestado pela Ouvidoria, bem como sobre o que o levou a sua
classificacdao, conforme dados a seguir:

Muito Insatisfeito Insatisfeito  Regular  Satisfeito = Muito Satisfeito

89 29 19 38 40

O total de respostas “Muito Insatisfeito” + “Insatisfeito), igual a 116, corresponde a 2,8% do total de
manifestacdes apresentadas no periodo.



Voceé esta satisfeito (a) com o atendimento

prestado por esta Ouvidoria?
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Muito Insatisfeito Insatisfeito Regular Satisfeito Muito Satisfeito

69 0 159

85 0 143

A soma das respostas “SIM” (291) ultrapassa a quantidade de respondentes da pesquisa (215) porque a
pesquisa permite que seja assinalada mais de uma opgao.



O que o (a) levou a classificar dessa
maneira?
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No que se refere ao Servico de Informacgdes ao Cidadao (SIC), desde 2012 a CGU disponibilizou no Sistema e-
SIC mecanismo de pesquisa de satisfacdo de seus usuarios, apds o recebimento da resposta as demandas
apresentadas.

Conforme consta do Relatdrio Estatistico de Pedidos, até novembro de 2018 foram apresentadas ao SIC/MCTIC
544 pedidos de informacdes.

De acordo com relatério da CGU, dos 543 pedidos ja respondidos, 85 (15,66%) contém respostas a pesquisa de
satisfacdo.

Grau de satisfagdo com as respostas - Dentre os 85 solicitantes que responderam a pesquisa, 57 (67,05%)
registraram que a resposta recebida Ihes atendeu plenamente e 12 (14,11%) que a resposta ndo lhes atendeu.
Os demais 16 (18,82%) registraram respostas intermedidrias.

Comentarios registrados no e-SIC: Dos 85 manifestantes que responderam a pesquisa, 31 (36,47%) registraram
comentarios, sendo 8 criticas, 1 sugestdo, 11 elogios e 11 agradecimentos.

A seguir apresentamos quadro com a evolucdo anual do resultado da pesquisa de satisfacdo dos pedidos de
informacgdes ao cidadao.

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

20 166 100 89 134 90 69
02 32 21 36 30 35 19
0 0 0 26 32 28 0

22 198 121 151 196 153 88
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