MINISTERIO DA ECONOMIA
Secretaria Executiva
Ouvidoria do Ministério da Economia
Gabinete de Ouvidoria
Coordenagdo de Ouvidoria
Divisao de Ouvidoria

OFICIO SEI N° 40992/2022/ME

Brasilia, 17 de fevereiro de 2022.

Ao Senhor
Leonardo Batista Paiva
Chefe de Gabinete da Secretaria Especial de Produtividade, Emprego e Competitividade

Assunto: Resultado da Analise da Qualidade das Respostas de Ouvidoria.

Referéncia: Ao responder este Oficio, favor indicar expressamente o Processo n° 13035.100080/2022-61.

Senhor Chefe de Gabinete,

1. Em atencdo ao inciso II do art. 7 da Portaria CGU 581/21, encaminho o resultado da analise
de qualidade das manifestagdes concluidas pelas unidades de Ouvidoria da Secretaria Especial de Produtividade,
Emprego e Competitividade nas competéncias novembro/dezembro de 2021.

Anexos:

I - Nota Técnica 5744/2022/ME (SEI n° 22374185);
IT - Planilha (SEI n® 22463986);

III - Resumo das avaliagdes - PDF (SEI n° 22463954).

Atenciosamente,

Documento assinado eletronicamente

CARLOS AUGUSTO MOREIRA ARAUJO

Ouvidor



Documento assinado eletronicamente por Carlos Augusto Moreira Araujo,
Ouvidor(a) do Ministério da Economia, em 23/02/2022, as 14:55,
conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no § 32 do art. 42 do
Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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= A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

o= https://sei.economia.gov.br/sei/controlador_externo.php?

A acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo
& verificador 22374184 e o codigo CRC 5D540ED9.
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MINISTERIO DA ECONOMIA
Secretaria Executiva

Ouvidoria do Ministério da Economia
Gabinete de Ouvidoria

Coordenagdo de Ouvidoria

Divisdo de Ouvidoria

Nota Técnica SEI n® 5744/2022/ME

Assunto: Resultado da Analise de Qualidade das Respostas de Ouvidoria da Secretaria Especial de
Produtividade, Emprego e Competitividade.

A presente Nota Informativa visa esclarecer a avaliagdo das respostas dadas pela ouvidoria do
Ministério da Economia.

Da fundamentacgao legal
Artigos 13 e 23 da Lei 13.460, de 26 de junho de 2017:

“Art. 13. As ouvidorias ter&o como atribui¢des precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em requlamento especifico:

| - promover a participagao do usuario na administragéo publica, em cooperagdo com
outras entidades de defesa do usuario;

Il - acompanhar a prestagcao dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

Ill - propor aperfeicoamentos na prestagcao dos servigos;

Art. 23. Os 6rgéos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo avaliar os
servigos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfagdo do usuario com o servigo prestado;

Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

Il - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a presta¢cdo dos servigos;
IV - quantidade de manifestagcbes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administragcdo publica para melhoria e aperfeicoamento da
prestacdo do servigo.”

Do Objetivo

Analisar a qualidade das respostas publicadas pelos pontos focais nas competéncias
novembro/dezembro de 2021.

Dos critérios:

Os critérios de analises se baseiam em dois pilares: “Tempo de resposta” e “Qualidade de
resposta”.



I- O critério “Tempo de resposta” equivale a 02 pontos, 20% da avaliagao total:
a) 02 pontos para respostas com prazo de até 30 dias.
b) 01 ponto para respostas com prazo prorrogado de 31 a 60 dias.

c) 0 pontos para respostas com mais de 60 dias.

II- O critério “Qualidade de resposta” equivale a 8 pontos, 80% da avaliagao total:

a) 2,5 pontos para coeréncia na resposta: se a area respondeu de maneira logica o que foi questionado no
texto da manifestagao.

b) 2,5 pontos para atendimento da demanda: se a area respondeu todos os pontos questionados pelo
cidadao.

c) 1| ponto para objetividade: se o texto da resposta € objetivo e consta apenas o necessario para
transmitir a informagao desejada.

d) 0,5 ponto para linguagem cidada: se a resposta utiliza linguagem cidada, de forma a faciltar a
comunicac¢ao € o mutuo entendimento.

e) 0,5 ponto para o uso adequado da lingua portuguesa.
f) 0,5 ponto quando ndo ha o uso de caixa alta, siglas e termos técnicos.

g) 0,5 pontos para manifestagao classificada corretamente.

Dessa forma, com base no resultado da avaliagao, a manifestagcao recebera
a seguinte classificagao:

a) Excelente - Acima de 9,00
b) Bom - Entre 8,00 e 9,00

c) Regular - Entre 7,00 e 8,00
d) Ruim - Abaixo de 7,00

Da analise
Das 462 manifestagdes analisadas, verificou-se que:

¢ 444 manifestacdes foram respondidas dentro do prazo de 30 dias.
e 14 manifestacdes foram respondidas entre 31 e 60 dias.
e 4 manifestagcdes foram respondidas com mais de 60 dias.

Quanto ao critério de qualidade de resposta:

Todas as manifestagdes continham a informacgéo solicitada pelo requerente.
Todas responderam todos os pontos questionados pelo cidadao.

5 n&o tiveram objetividade na resposta.

Todas foram respondidas em linguagem cidada.



28 nao fizeram uso adequado da lingua portuguesa.
e 1 fezuso de siglas e termos técnicos.
¢ 19 nao foram, classificadas corretamente.

Diante disso, as demandas analisadas receberam as seguintes classificagoes:

¢ 438 manifestacdes foram classificadas como excelentes.
e 20 manifestagdes foram classificadas como boas.
e 4 manifestagbes foram classificadas como regulares.

Com isso, a Secretaria Especial alcangou a nota de qualidade 9,41 pontos. As notas individualizadas encontram-
se no documento (SEI 22463986).

Das observacoes:
Entre os pontos identificados na analise, destacamos as seguintes observagdes:

a) inclusdo desnecessaria do pronome "Prezado", ja em desuso, no vocativo;

b) classificagdo incorreta.

Recomendacoées:

Considerando a necessidade de aprimorar a gestdo da informacdo e manter um dialogo transparente e objetivo
com a sociedade, recomendamos:

a) que a Coordenagao-Geral do Sine deixe de incluir o pronome “Prezado’ no vocativo, ja que sistema faz
a inclusdo automatica do "Senhor" ao publicar a resposta;

b) aplicar a classificagdo adequada, conforme o tipo de manifestacdo (Reclamagdo, Elogio, Solicitacdo,
Dentincia).

Da conclusao:

Infere-se que, de modo geral, a unidade observou os ditames da Lei 13.460/17. De toda forma, deve-se atenta
para as recomendagdes apontadas.

LUIS EDUARDO FEITOZA DE ALMEIDA
Coordenador de Ouvidoria

De acordo. Encaminhe-se a presente Nota Técnica a Secretaria Especial de Produtividade, Emprego e
Competitividade para conhecimento e adequacao de procedimentos.

CARLOS AUGUSTO MOREIRA ARAUJO
Ouvidor



Documento assinado eletronicamente por Luis Eduardo Feitoza de Almeida,
Coordenador(a), em 21/02/2022, as 17:56, conforme horario oficial de
Brasilia, com fundamento no § 32 do art. 42 do Decreto n? 10.543, de 13 de
novembro de 2020.
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Documento assinado eletronicamente por Carlos Augusto Moreira Araujo,
Ouvidor(a) do Ministério da Economia, em 23/02/2022, as 14:55,
conforme horério oficial de Brasilia, com fundamento no § 32 do art. 42 do
Decreto n? 10.543, de 13 de novembro de 2020.
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e, A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
e T . https://sei.economia.gov. br/sei/controlador_externo.php?

A acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo
[ verificador 22374185 e o c6digo CRC 6019BOFB.

Referéncia: Processo n° 13035.100080/2022-61. SEIn® 22374185
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