Relatório de Gestão da Ouvidoria-Geral do Ministério da Ciência e Tecnologia

Período: 22 de abril a 31 de dezembro de 2008

IDENTIFICAÇÃO

- Nome completo da entidade e sigla: Ouvidoria-Geral do Ministério da Ciência e Tecnologia. A Ouvidoria-Geral do MCT não possui sigla.

- Natureza Jurídica:

Órgão da Secretaria Executiva.

- Vinculação Ministerial:

Ministério da Ciência e Tecnologia.

- Ato normativo de criação, definição de competência, estrutura organizacional e respectiva data de publicação no Diário Oficial da União:

A Ouvidoria-Geral do Ministério da Ciência e Tecnologia foi criada pela Portaria N.º 220, de 9 de abril de 2008, publicada no Diário Oficial N.º 71, de 14 de abril de 2008,  a qual também define que as atividades de ouvidoria serão conferidas a cargo de confiança nível DAS-4, estabelece sua vinculação à Secretaria-Executiva e ainda dispõe, em Regimento Interno publicado em anexo, sobre a competência da Ouvidoria-Geral do Ministério da Ciência e Tecnologia.

- CNPJ:

Não tem.

- Nome e código no SIAFI:

Não possui.

- Código da UG titular do relatório:

Não tem.

- Código das UG abrangidas:

Não tem.

- Endereço completo da sede:

Ministério da Ciência e Tecnologia.

Esplanada dos Ministérios

Bloco “E” sala 571

CEP 70067-900

Brasília – DF

- Endereço da página institucional da Internet

 www.mct.gov.br/ouvidoria
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1- APRESENTAÇÃO


No período de 22 de abril a 31 de dezembro de 2008, a atividade de Ouvidoria do MCT processou 700 manifestações. Desse total, 508 referiam-se a dúvidas e informações, atingindo 73% de todas as manifestações. O restante, 27%, corresponde a mensagens que necessitavam tratamento específico, sendo registradas no Sistema de Ouvidoria.

2- MANIFESTAÇÕES

Quadro-Geral das Manifestações recebidas 

no período de 22 de abril a 31 de dezembro de 2008

	Sistema Ouvidoria
	Mensagens
	Média mensal

	Abril
	19
	19

	Maio
	69
	44

	Junho
	81
	56

	Julho
	84
	63

	Agosto
	99
	70

	Setembro
	79
	72

	Outubro
	98
	75

	Novembro
	100
	79

	Dezembro
	71
	78

	Total
	700
	-


Tipologia das manifestações recebidas por quantidade/mês, no período de 22 de abril a 31 de dezembro de 2008

	TIPO
	Abril
	Maio
	Junho
	Julho
	Agosto
	Setembro
	Outubro
	Novembro
	Dezembro
	Total 

	Informação/Dúvida
	14
	54
	58
	67
	73
	54
	74
	69
	45
	508

	Sugestão
	2
	3
	4
	4
	4
	7
	12
	10
	10
	56

	Reclamação
	1
	1
	3
	8
	7
	12
	5
	17
	8
	62

	Elogio
	-
	1
	1
	2
	2
	-
	1
	-
	1
	8

	Crítica
	1
	2
	2
	1
	3
	1
	3
	2
	2
	17

	Denúncia
	1
	6
	10
	2
	10
	5
	3
	2
	5
	44

	Não pertinente
	-
	2
	3
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	5

	Total Geral
	19
	69
	81
	84
	99
	79
	98
	100
	71
	700


Tipologia das manifestações recebidas por percentual/mês, no período de 22 de abril a 31 de dezembro de 2008

	TIPO
	Abril
	Maio
	Junho
	Julho
	Agosto
	Setembro
	Outubro
	Novembro
	Dezembro
	Total

	Informação/Dúvida
	74%
	77%
	72%
	80%
	74%
	69%
	76%
	69%
	63%
	73%

	Sugestão
	11%
	4%
	5%
	5%
	4%
	9%
	12%
	10%
	14%
	8%

	Reclamação
	5%
	2%
	4%
	10%
	7%
	15%
	5%
	17%
	11%
	9%

	Elogio
	-
	2%
	1%
	2%
	2%
	-
	1%
	-
	2%
	1%

	Crítica
	5%
	3%
	2%
	1%
	3%
	1%
	3%
	2%
	3%
	2%

	Denúncia
	5%
	9%
	12%
	2%
	10%
	6%
	3%
	2%
	7%
	6%

	Não pertinente
	-
	3%
	4%
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	1%

	Total
	100%


Comportamento das manifestações recebidas por quantidade/mês, segundo os canais de acesso no período de 22 de abril a 31 de dezembro de 2008

	CANAIS
	Abril
	Maio
	Junho
	Julho
	Agosto
	Setembro
	Outubro
	Novembro
	Dezembro
	Total 

	Atendimento Pessoal
	-
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	1

	Ofício, Carta, Etc.
	-
	3
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	3

	Telefone
	-
	-
	-
	1
	-
	-
	-
	-
	-
	1

	Fax
	-
	-
	-
	1
	23
	-
	-
	-
	-
	24

	E-mail
	19
	56
	57
	61
	58
	62
	28
	76
	49
	466

	Formulário Eletrônico
	-
	9
	24
	21
	18
	17
	70
	24
	22
	205

	Total Geral
	19
	69
	81
	84
	99
	79
	98
	100
	71
	700


Comportamento das manifestações recebidas por quantidade/mês, segundo os canais de acesso no período de 22 de abril a 31 de dezembro de 2008

	CANAIS
	Abril
	Maio
	Junho
	Julho
	Agosto
	Setembro
	Outubro
	Novembro
	Dezembro
	Total

	Atendimento Pessoal
	-
	2%
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	Ofício, Carta, Etc.
	-
	4%
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	Telefone
	-
	-
	1%
	1%
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	Fax
	-
	-
	1%
	1%
	23%
	-
	-
	-
	-
	4%

	E-mail
	100%
	81%
	73%
	73%
	59%
	79%
	29%
	76%
	69%
	67%

	Formulário Eletrônico
	-
	13%
	25%
	25%
	18%
	21%
	71%
	24%
	31%
	29%

	Total
	100%


Comportamento das manifestações recebidas por quantidade/mês, segundo as situações das demandas no período de 22 de abril a 31 de dezembro de 2008

	DEMANDAS
	Abril
	Maio
	Junho
	Julho
	Agosto
	Setembro
	Outubro
	Novembro
	Dezembro
	Total 

	Em Análise
	-
	4
	-
	-
	39
	21
	17
	34
	20
	135

	Pendente
	6
	26
	7
	-
	4
	2
	10
	6
	3
	64

	Aguardando Resposta
	1
	6
	11
	22
	-
	-
	-
	-
	-
	40

	Respondido
	12
	33
	63
	62
	56
	56
	71
	60
	48
	461

	Total Geral
	19
	69
	81
	84
	99
	79
	98
	100
	71
	700


Comportamento das manifestações recebidas por percentual/mês, segundo as situações das demandas no período de 22 de abril a 31 de dezembro de 2008

	DEMANDAS
	Abril
	Maio
	Junho
	Julho
	Agosto
	Setembro
	Outubro
	Novembro
	Dezembro
	Total

	Em Análise
	-
	6%
	-
	-
	39%
	27%
	18%
	25%
	28%
	19%

	Pendente
	-
	38%
	8%
	-
	4%
	2%
	10%
	8%
	4%
	9%

	Aguardando Resposta
	-
	9%
	14%
	26%
	-
	-
	-
	-
	-
	7%

	Respondido
	100%
	47%
	78%
	74%
	57%
	71%
	72%
	67%
	68%
	65%

	Total
	100%


3- DADOS ESTATÍSTICOS
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4 – RESPONSABILIDADES INSTITUCIONAIS

Cabe à Ouvidoria o papel de garantir o equilíbrio na relação entre o Estado e seus administrados (pessoas físicas ou jurídicas) e assegurar ao cidadão o direito de manifestação. No desempenho de suas funções, a Ouvidoria deve conhecer e manter um relacionamento estreito com todas as áreas de sua competência, visando estimular a contínua melhoria da qualidade dos serviços públicos.  

Papel Externo - Para o público, a Ouvidoria representa o interesse coletivo: 

· possibilitando o controle social na qualidade dos serviços de natureza pública;

· valorizando e fortalecendo os valores ligados à cidadania; e

· imprimindo maior transparência nos processos internos, assegurando ao usuário dos serviços públicos a efetiva tramitação de suas demandas.

Papel Interno - Para a Instituição, a Ouvidoria desenvolve também uma função social:

· demonstrando respeito às demandas da sociedade;

· estimulando o processo de mudança, com base nas informações provenientes do público externo; e

· melhorando a imagem institucional.

5 - ESTRATÉGIAS DE ATUAÇÃO

· Manter o controle da tipologia das manifestações recebidas, do comportamento dos canais de acesso, do fluxo das manifestações recebidas e dos principais assuntos examinados.
· Estabelecer a previsão de crescimento das demandas e, concomitantemente,  do pessoal e do espaço físico.
· Apresentar mensalmente um relatório de funcionamento da Ouvidoria.
6 - DIVULGAÇÃO

· Poucos conhecem, muitos não conhecem ou sequer sabem o que é uma Ouvidoria. A divulgação da Ouvidoria procura estimular canais de acesso que ainda precisam ser melhor explorados. Entretanto, a Ouvidoria do MCT tem como limites ao seu trabalho produtivo a modéstia de suas instalações e o pequeno número do seu efetivo.

· Nada obstante o anteriormente apontado, através de uma parceria com a Assessoria de Comunicação Social do Gabinete do Ministro, vem colocando em prática, de maneira estruturada, um Plano de Divulgação que envolve a distribuição de cartazes e folders explicativos sobre o seu trabalho.

7- INSTALAÇÕES

· As instalações da Ouvidoria são pouco adequadas ao seu funcionamento e ao atendimento pessoal. As instalações não estão devidamente aparelhadas para dar aos que nela trabalham as melhores condições para o desenvolvimento de seus afazeres, incluindo a recepção dos nossos usuários e demandantes com o conforto e a discrição necessária, própria da natureza da atividade.

8 - GESTÃO FÍSICO–ORÇAMENTÁRIA

· A gestão físico–orçamentária da Ouvidoria–Geral do MCT, que  se encontra no seu primeiro ano de efetivo funcionamento, ainda não está consolidada em um Plano Anual que traduza, na execução da programação física e orçamentária, seus processos e projetos. Esses objetivos constituir-se-ão, então, nas instâncias programáticas, a ligação entre as ações e os programas que compõem o Plano Plurianual-PPA do Ministério da Ciência e Tecnologia.
9 - EXECUÇÃO FÍSICA

· Como principal produto a ser registrado no seu Plano Anual, a Ouvidoria–Geral do Ministério da Ciência e Tecnologia atendeu, no período compreendido entre 22 de abril a 31 de dezembro de 2008, 253 manifestações. Tais dados não permitem, no presente Exercício Financeiro, a comparação com uma hoje inexistente previsão estabelecida para um atendimento em um Plano Anual. 
10- REDE DE CONTATOS

· Um elemento essencial para o funcionamento da Ouvidoria e, principalmente, para se ter uma maior rapidez no atendimento às manifestações, é a existência de uma rede contatos; isto é, em cada Secretaria finalística do Ministério, ou em cada setor, ter um interlocutor capaz de apresentar subsídios técnicos. Portanto, montar uma rede de contatos significa buscar um conjunto de valores a serem compartilhados pelos participantes de forma integrada, democrática e participativa. Compõe-se, assim, um processo capaz de propiciar o exercício do respeito às diferenças, complementar ações, conteúdos, conhecimentos e promover uma integração entre pessoas para o fortalecimento das labutas cotidianas. A Ouvidoria já conta com uma rede semi-estruturada cujo funcionamento vem corroborando a importância de sua existência. Esta interlocução permite que a Ouvidoria vá, paulatinamente, montando seu banco de dados para responder de pronto às manifestações.

11- COMITÊ NACIONAL DE OUVIDORIA DO MINISTÉRIO DA CIÊNCIA E TECNOLOGIA

· O Comitê Nacional de Ouvidoria do Ministério da Ciência e Tecnologia – CNO tem por finalidade promover a integração das ouvidorias das entidades vinculadas e controladas e das unidades de pesquisa, com vistas à padronização dos processos e procedimentos voltados para o aprimoramento do atendimento ao cidadão. 

· A Ouvidoria–Geral do MCT já preparou para seu início de funcionamento os modelos de pauta de reunião, de informações dos membros do comitê, de memorando circular, de plano de trabalho e de resolução. O roteiro para a primeira reunião já foi elaborado, tendo sido estruturada a sequência de abertura dos trabalhos, assim como levantadas todas as necessidades de aquisição de material e contratação de pessoal. 

· A efetiva implantação do Comitê Nacional será precedida da criação de um serviço de Ouvidoria em todas as unidades de pesquisa do MCT, suas entidades vinculadas e controladas, para sua posterior integração em um sistema colegiado. Entretanto, para que isso ocorra precisam ser empreendidas ações visando o crescimento da equipe da ouvidoria e do espaço físico de trabalho, pois as atividades voltadas para o funcionamento do comitê prolongar-se-ão no tempo, necessitando ainda serem apoiadas por recursos financeiros.

12 - INFORMATIZAÇÃO DA OUVIDORIA-GERAL DO MCT

· A Ouvidoria-Geral do MCT iniciou o seu funcionamento já tendo em condições de operação o chamado “módulo do usuário”, disponível em formato eletrônico no site do Ministério, que permite o registro das demandas e manifestações apresentadas à Ouvidoria. A resposta ao usuário é fornecida na própria página, a que ele tem acesso por meio de um código numérico emitido no momento do registro de sua manifestação.
· O chamado “módulo administrativo” foi finalizado no mês de julho de 2008, permitindo a adoção de várias ações, entre as quais destaca-se a possibilidade de entrada das demandas recebidas por e-mail, através de formulário eletrônico existente no Portal da Ouvidoria. Isto facilitou a operação de um sistema informatizado, capaz de agilizar o atendimento crescente das demandas. Entretanto, o caminho na busca de um ajustamento do software atual ainda não está concluído. A experiência de trabalho, ainda que recente, aponta para um ajustamento do sistema em um futuro próximo, de modo que as necessidades da Ouvidoria, bem como do Comitê Nacional de Ouvidoria, sejam adequadamente atendidas pela Coordenação de Informática do MCT.
13 - INCLUSÃO DA OUVIDORIA-GERAL NA ESTRUTURA REGIMENTAL DO MCT

· A Portaria n.º 220, de 9 de abril de 2008, que implementa a atividade de Ouvidoria no Ministério da Ciência e Tecnologia, e dá outras providências, no seu Art. 2.º vincula a Ouvidoria-Geral à Secretaria Executiva, que deverá oferecer o espaço operacional necessário ao desempenho das atribuições de Ouvidoria-Geral.

· Conforme definido pelo ato de sua criação, a Ouvidoria-Geral do MCT funciona na forma de uma atividade. Assim, torna-se imprescindível incluí-la na Estrutura Regimental do Ministério, em uma próxima reformulação administrativa, de modo a que possa ter à sua disposição todos os recursos permitidos a um órgão efetivamente integrante do organograma oficial.

14 - CONCLUSÃO

· Durante o ano de 2008 a equipe da Ouvidoria procurou incessantemente oferecer qualidade de resposta a todos os que encaminham manifestações. Agradecimento e elogios recebidos demonstram a credibilidade que vem sendo reconhecida pelos cidadãos.

· No período que está sendo considerado, após articulações, discussões de fluxos, processos de trabalho, desenvolvimento de capacitações,  e em especial desenvolvimentos das ferramentas de informática, vem sendo possível concretizar o principal da integração dos Sistemas de Ouvidoria e Informática. O sistema informatizado que foi desenvolvido para a Ouvidoria possibilita o registro, a classificação e o acompanhamento das demandas desde a sua entrada até a resposta final ao demandante.

· A análise dessas demandas, ilustrada por observações já feitas no corpo deste documento, traduz a credibilidade obtida pela Ouvidoria.

· Com relação à Tipologia das Demandas verifica-se  que a quantidade total de Informações/Dúvidas, chegou no período a 508, que correspondem a 76% do total de todas as demandas. Boa parte destas solicitações referiu-se ao recém lançado concurso para o provimento de cargos do MCT. Além disto, foram também recebidas várias indagações referentes a assuntos de competência de outros ministérios, notadamente Educação, Meio Ambiente e Desenvolvimento, Indústria e Comércio Exterior.  

· Com relação ao comportamento das manifestações segundo os Canais de Acesso, verifica-se uma maior preferência pela utilização dos e-mails como a melhor forma de comunicação, com 466 mensagens, correspondendo a 67% do total do período, seguido na preferência dos usuários pelo formulário eletrônico com 29% do total das demandas, canal de acesso que exige o preenchimento de um formulário que pede respostas a vários questionamentos  com um maior gasto de tempo em relação ao e-mail. Os demais canais de acesso, atendimento pessoal, ofício, carta, telefone ou fax, são pouco utilizados, provavelmente por razões como, por exemplo, tempo para elaboração de documento, formalidades, etc. Quanto ao atendimento pessoal, cabe ressaltar a falta de discrição oferecida pelas atuais instalações da Ouvidoria. Assim, até o presente constata-se que a origem das manifestações é predominantemente externa. Apesar disto, foi graças a um atendimento pessoal que a Ouvidoria conseguiu colaborar com a Coordenação Geral de Recursos Logísticos do MCT, transmitindo a sugestão de um coletor de pilhas usadas, sugestão esta que em pouco transformou-se em realidade.

· Cabe, finalmente, destacar a revisão dos processos e conceitos feita pelos integrantes da Ouvidoria. Aqui a capacitação de todos em serviço é um processo contínuo e permanente, visando o aperfeiçoamento pessoal e do Sistema de Ouvidoria.
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