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APRESENTACAO

Dando continuidade ao novo padrdao de apresentacdo, a
Ouvidoria da Sudam disponibiliza, nesta edi¢dao, o Relatério de
Atividades 2017.

Foram apresentadas iniciativas e servigos da ouvidoria,
alinhada as diretrizes da Carta de Servigos ao Cidadao, além de
pesquisa de satisfacdo, dados estatisticos/analiticos sobre as

manifestacdes recebidas.

Destacam-se neste relatério, acdes de relacionamento
abrangendo eventos e atividades sociais, em consonancia com o
planejamento estratégico (2017-2020) estabelecido pelo érgao.

Outro melhoria no atendimento é a nova atribuicdo
assumida pela Ouvidoria, com a incorporacdo e gestdo da
Ouvidoriado FNO em parceria com o Banco da Amazoénia.

Esta publicacdo é disponibilizada no site do érgao
(www.sudam.gov.br) para que a sociedade possa acompanhar as
atividades e o desempenho da Ouvidoria em conformidade com a
Leide Acesso a Informagdo—LAI.
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LEGISLACAO

A Ouvidoria da Sudam foi criada para
compor a estrutura regimental da autarquia,
através da lei complementar n2 124, de 03
de Janeiro de 2007, com sua aprovagao
através do Decreto n? 6.218 de 04 de
outubro de 2007.

Dentro da nova estrutura da Sudam, a
ouvidoria passa a ser um 6rgdo seccional,
com subordinag¢do hierarquica direta ao
superintendente e tem a total ligacao
institucional com a Ouvidoria-Geral do
Ministério da Integracdo Nacional. Além de
seguir padrdes de exceléncia das atividades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal,
através da politica desenvolvida pela
Ouvidoria-Geralda Unido-0OGU.

A Ouvidoria tem importancia
estratégica dentro da Sudam, sendo o canal
direto com o cidad3do e colaboradores
internos e externos, pois fomenta a
democracia participativa e proporciona a
transparéncia dos servicos prestados a
sociedade. Desta forma contribui para o
planejamento estratégico institucional e
para a exceléncia dos servicos prestados,
porque é um espaco onde circula um grande
numero de informacdes, as quais serao

interpretadas e relatadas para os setores
afins, sugerindo e indicando
possibilidades de melhorias e/ou de
mudancgas.

Como principais canais de articulacao,
em especial com a sociedade e com a Rede
de Ouvidoria, dispde-se do sistema
Sisouvidor, criado no ambito da Portaria n2
94/2009 do M1, anteriormente citada e do
Servigco de Informacgdes do Cidadao - E-Sic,
instituido pelo Decreto n? 7.724/12, que
regulamenta a Lei de Acesso a Informacao
n212.527/2011.

O primeiro desses sistemas, de forma
mais ampla, acolhe demandas
relacionadas a solicitagGes, a reclamacgoes,
sugestdes, denlncias e elogios,
diferentemente do E-Sic que trata
somente do encaminhamento de
informacdes.

Além desses canais de acesso, a
ouvidoria conta com o atendimento por
meio de e-mail institucional
(ouvidoria@sudam.gov.br), telefonia fixa,
urnas internas, atendimento presencial e
servico de Discagem Direta Gratuita—DDG
(0800), atualmente intermediado pelo MI.
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MISSAO

Ser um canal direto com a sociedade, fomentando a democracia participativa e
proporcionando a transparéncia dos servigos prestados.

VISAO

VALORES




CANAIS DE ACESSO

A novidade, em 2017, foi a
implantag¢éo da Ouvidoria do FNO,
gerida pela Sudam, que disponibiliza
também canais de acesso para que as
empresas, produtores rurais e/ou
beneficidrios veiculem sua
manifestagdo.

As demandas sdo registradas e
encaminhadas as unidades técnicas do
orgdo ou da instituicdo financeira
(Banco da Amazdénia) para que
fornecam as informagbes ao usudrio,
dentro do prazo legal que é
determinada pela Lei de Acesso a

Informagdo.

-

www.sudam.gov.br

Tv. Antonio Baena, 1113
Marco - Belém(PA)
CEP 66093-082

g
N -

Interno

@

ouvidoria@sudam.gov.br

De Segunda a Sexta
08 as 12h e 13 as 17h
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RELACIONAMENTO

Ouvidoria

@ aproximar o drgao ao publico externo;

@ estreitar parcerias com as Ouvidorias locais;

@ garantir ao cidadao coautoria nas melhorias da gestao interna; $’
@ aperfeicoar o atendimento da ouvidoria.
A Ouvidoria da Sudam iniciou o
projeto Ouvidoria Itinerante, com as
primeiras agbes de relacionamento em Ouvidoria
2017.
O objetivo é divulgar a verdadeira @ fortalecer a gestao participativa interna;
fung¢éo da Ouvidoria, bem como @ estreitar os lagos de confianga e colaboragdo mutua; v‘?
fortalecer ainda mais a relagdo @ promover um “check list” de inova¢des e melhorias para a Ouvidoria e Q/,\

S

instituigdo/ socie'dad'e. para gestao administrativa.
As duas ouvidorias (Sudam e FNO)

buscam fortalecer a articulacdo

institucional e a comunicag¢do

integrada, adotando estratégias e

atendendo ao conceito de Ouvidoria

Ativa (Decreton?7.508, de 28/06/11).
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ATENDIMENTO Tempo

de atendimento

m satisfeito ~ regular minsatisfeito

A Ouvidoria realizou pesquisa de Qualidade
satisfacdo junto ao publico externo e no Atendimento
interno em 2017. O objetivo € fortalecer
o exercicio da cidadania, apurando o
nivel de aceitagdo e confianga do
usudrio em relagdo a administragdo
transparente do drgdo.

Na consulta, foram utilizadas Urnas

localizadas em ponto estratégicos da

sede. Participaram servidores da casa,

m Excelente ' boa Hruim

colaboradores e o publicoem geral.
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REUNIOES & EVENTOS

Em consondncia com o
planejamento estratégico, a ouvidoria
da Sudam promoveu ag¢dbes de
relacionamento em trés eventos
importantes em 2017: ODS Brasil e
duas edigoes do Condel. Em todos, os
agentes atuaram, através de
atendimento personalizado, ouvindo o
publico presente e divulgando os
servigos oferecidos pela ouvidoria.

A ouvidoria também participou da
elei¢gdo da nova diretoria do Férum
Estadual de Ouvidorias (Ouvepard),
biénio 2017/19, que contempla
deliberag¢des conjuntas entre as
ouvidorias do Estado.

Buscando melhorias para o
atendimento ao usudrio, sdo realizadas
reunibes peridodicas com a Rede de
Ouvidorias do MI e suas vinculadas
(Sudam, Sudene, Sudeco, Codevasf e
Denocs).

09



PUBLICACOES

O Resumo Estatistico unificado é
gerado mensalmente. O trdmite e a
classificagdo das manifestacdes sdo
representados por meio de grdficos.

Outra publicagdo é o boletim
FalaOuvidoria com periodicidade
semestral. Nesse caso, a abordagem é
mais abrangente, trazendo informagoes
jornalisticas, de legisla¢do e
levantamento estatistico das
demandas. As publicacbes estdo

disponiveis em formato digital.

Ouvidoria da Sudam Resumo Estatistico
i ia do D« i da i Unificado 2017

Prezados Sentores:
Manifestagoes 2015/16/17

bem como a classiicagdo das demandas recebidas. PREA .

2015 2016 2017

Setores Demandados

Reclamagao
©1)

Elogio
(o1)

Status das Manifestagoes

28

RN
S O

Solucionadas
96,43%

Meios de Entrada

pessoa 1)
emai(ge)
Teffone (03]

ua Quant.
CGIF Incentivos Fiscais el
CGFIN Legislagio do FDA o
P Informagaies da CGP 7
DA/DIPLAN LCe COCOM » o s w15 w3 w3

Referente as demandas recebidas, somente 02 (duas) ficaram em aberto por exigir, também,
analise juridica.
Quanto 4 classificagao das manifestagées, nao foram registradas nenhuma denincia e sugestao.

Mo suus Tempode Respostadas  Total % o
2017 Manifestagdes Ouvidoria da Sudam
Normal De a5 dias 0 1%
Media De 6210 dias 10 17,86% ‘Superintendéncia do Desenvolvimento da Amazénia
Alta De 11a20dias 12 21,43% 0800'61 0021
Urgente Acima de 20 dias. 19 3393% (91) 4008-6589
Emabeto  Emmndlsecheausss 5 833%
ouvidoria@sudam.gov.br
Total de 56 100% www.sudam.gov.br
‘Manifestagdes

FALA OUVIDORIA O

CONDEL NOMEA OUVIDORA DO FNO

0 ministro

Anomeagao do Ouvidor do Fundo
Constitucional de Financiamento do Norte (FNO
foi um dos principais atos discutidos na 16*
Reunido Ordinaria do Condel, realizado no dia
23 de junho em Belém

A Sudam fica responsavel pela

ate

da Sudam afirmou que o Banco da Amazonia ja
tem um canal e que agora se cria outro para
ampliar o contato entre os publico e 0 FNO, de
modo a dar ainda mais visibilidade e
transparéncia aos projetos.

O ministro, Helder Barbalho, e o

da proposta de proprio
da Ouvidoria do FNO, a ser submetida &
apreciagdo na proxima reunido do Condel
A ouvidora da Sudam, Ana Carla Freitas,
foi na ocasido. O

Paulo Roberto Correia,
defenderam a regulamentagao da ouvidoria
para acompanhar a gestéo e a aplicagéo dos
recursos e também a proposta do representante;
da C

OUVIDORIA

Euipe da Ouidoria esteve atenta o5 manifestagdes do pibiico

Nacional da Agricultura,

Atendendo as metas institucionais de
2017, a Ouvidoria da Sudam deu inicio as
atividades e agdes de relacionamento.

A primeira agéo foi durante o Condel
realizado em 23 de junho. Agentes da ouvidoria
atuaram junto ao piblico presente divulgando
os servigos realizados pela ouvidoria, através
de atendimento personalizado e distribuigao de
material publicitario

@ sproimar o drgio a0 piblco extern;
@ cstratar parcras com a5 Ovidorias lcas;.

@ garant o cidadso coautora nas melhoris da gesto ners;
@ spertisoa o atendimento da ouvidoria.

ég"
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ESTATISTICA

100

80

As manifesta¢des recebidas, em 60

2017, registraram redugdo de 23,32% 40
em relagdo ao ano passado. Em se

tratando de pedido de informacdo, dois 20

fatores devemos considerar: o primeiro, 0

pela acessibilidade e transparéncia das
informacgdes disponiveis na plataforma

87 @

7:\.
5

Manifestacoes 2015/16/17

2015 2016 2017

6

J

digital, que, de certa forma, se configura
como pré-atendimento ao cidaddo. O
segundo fator é associado ao atual
cendrio politico e econémico do pais
que, de certa maneira, vem afetando a
credibilidade das institui¢ées e por
consequéncia o desinteresse do usudrio
na busca de informacgaées.

Fonte: Ouvidoria da Sudam
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MENSAL

No primeiro semestre, as demandas
ja acumulavam 60,71%, do total
cadastradas no ano, ou seja, 34 das 56
manifestagées recebidas. Jd no segundo
semestre, obteve-se uma oscilagdo
abaixo da média.

Os meses de janeiro, fevereiro e
maio registraram demandas acima da
média, que é de 6 manifestacées por
més. Por outro lado, junho e agosto
apresentaram numeros bem abaixo

desse patamar.

Quantidade de Manifestac¢oes

9
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5 L — g
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0 e
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[ ]

Abaixo da Média Média Acima da Média

| mee | x| omes | x|
faneio | 1607% o | so3% |
feverero | 1607% |Agowo | 357 |

Moo | 734% [setembro | 74% |
bt | s35% |owro | 7a4%

Maio | 1250% [Novembro | 535k |
junho | _357% | pezembro | 7145 |

Fonte: Ouvidoria da Sudam
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TIPO & ASSUNTO

A cada ano a modalidade
solicitagées vem sendo o tipo de
manifestacdo mais registrado na
Ouvidoria, perfazendo 96,43%. O
restante ficou dividido entre Elogio e
Reclamagdo, com um registro cada. NGo
foram cadastradas nenhuma Sugestéo e

Denunciaem 2017.

Com relagGo aos assuntos mais
solicitados, destacam-se os da drea de
Incentivos fiscais (24,07%), seguidos
pelas dreas de legislagdo do FDA e de

recursos humanos, ambas com 12,96%.

Tipos de Manifestacoes

Reclamacgao
(01)

Elogio
(01)
UA Assuntos mais Demandados em 2017 Quant.
CGIF Incentivos Fiscais 13
CGFIN Legislacdo do FDA 07
CGP Informacbes da CGP 07
DA/DIPLAN Informagdes da CLC e CGCOM 03

Fonte: Ouvidoria da Sudam
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SETORES DEMANDADOQOS

Em 2017, a maioria das demandas
foi direcionada a Ouvidoria e a
Coordenacgdo de Incentivos Fiscais, que
juntas totalizaram 42,86%, seguida de
Gestdo de Pessoas e CGFIN (FDA) que
pontuaram 25%. As manifestacbes
inseridas em “Outros”, contemplaram

assuntos direcionados a outros 6rgdos.

A Ouvidoria possui, no seu banco de
dados, respostas pré-definidas de cada
setor, as quais agilizam o processo de
atendimento. No caso, necessitando de
informag¢do mais detalhada, as
demandas sdo repassadas as unidades

solucionadoras.

\
Setores Demandados
3 13
14 /{
12
10 -
7 7
. )
6 4
4 -
2 4
o T T T T
. N\ N\
600® 0(9{( (’(gqcé(@ 09 O’&Q’db.\(\é’@ (JO® é V’G ' \Q\’bo QV" \§$0‘—)
K\ Qo O Q 0
N & @ ©
y

Fonte: Ouvidoria da Sudam
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MEIOS DE ENTRADA

O atendimento digital, por meio dos
sistemas E-Sic e SisOuvidor no site da
Sudam, vem confirmando como o canal
mais utilizado pelos usudrios da
ouvidoria a cada ano, perfazendo um
total de 80,36% das demandas
recebidas, ou seja, 45 do total de 56.

Esses numeros sGo reconhecidos,
pela comodidade e facilidade que o
requerente encontra ao dar entrada no
pedido de informag¢do na plataforma

digital via computadores e smartphones.

~
Meios de Entrada
Pessoal (01)
Email (06)
Telefone (03)
Sic (34
Si50u+idor (11)

5 10 15 20 25 30 35
J

Fonte: Ouvidoria da Sudam
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TEMPO DE RESPOSTA

Adotando novo procedimento no
repasse das informag¢des as Unidades
solucionadoras, o trdmite tornou-se
menos burocrdtico e agilizou o tempo de
retorno ao cidaddo. Obteve-se 57,14%
de demandas atendidas dentro de 19
dias, prazo estipulado pelas metas
institucionais. Entretanto, as
manifestacées acima desse periodo, o
atendimento foi comprometido pela
adoc¢cdo de novos procedimentos
internos e, principalmente, pela
incorporag¢éo da Ouvidoria do FNO.

Quanto as demandas em aberto
(8,93%), parte delas, foi em fung¢do do
tratamento, as quais exigiam maior
tempo para andlise técnica e até
juridica.

ANO Status
2017
Normal
Media
Alta
Urgente
Em aberto
Total de

Manifestagoes

Tempo de Resposta Total %
das Manifestagées

De 1 a 5 dias 10 17,86%
De 6 a 10 dias 10 17,86%
De 11 a 19 dias 12 21,43%
Acima de 19 dias 19 33,93%
Em Analise e Recursos 05 8,93%
56 100%

Fonte: Ouvidoria da Sudam
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CONCLUSAO

Alinhado as diretrizes do Plano
Estratégico (2017-2020), a Ouvidoria
vem implementando ac¢les relevantes
para consolidar e fortalecer o
relacionamento com a sociedade e
melhorar o atendimento ao cidadao.

Todos os anos, a Ouvidoria reitera
a necessidade de se investir em acgdes
de publicidade, como forma de dar mais
visibilidade a marca Sudam e,
consequentemente, trazer maior
participacdo e crescimento do publico
na busca de informacdes e servicos
oferecidos pelo drgdo.

Este ano, iniciou-se o projeto
Ouvidoria Itinerante divulgando a
funcdo e servicos disponiveis da
ouvidoria ao publico em geral, através
da participacdo ativa de seus agentes.

Quanto aos canais de acesso ao
cidad3do, a cada ano vem crescendo o
atendimento on line. Em 2017 nao foi
diferente, os sistemas E-Sic e Sisouvidor,

disponiveis em plataforma digital,
canalizou 80,36% das demandas
cadastradas.

Com relacdo a pesquisa de
satisfacdo, a ouvidoria direcionou
consulta fisica ao publico que se
utilizou dos servicos prestados pelo
orgdo. Ja na consulta digital, a afericao
ficou disponivel no sistema E-Sic,
porém, dado o carater voluntdrio, nem
todos os questionarios foram
respondidos, o que impacta
significantemente na avaliagdo mais
representativa.

Enfim, a Ouvidoria da Sudam vem
se empenhando em ampliar o espaco
publico a participacdo da sociedade,
promovendo a¢des de
relacionamento, seja pela participacdo
de eventos ou pelas agdes de
divulgacdo, as quais ja vém atendendo,
cada vez mais, as premissas da
Transparéncia Passiva.

17



OUVIDORIA DA SUDAM

ESTE E O ESPACO ONDE
VOCE PARTICIPA!

MINISTERIO DA
INTEGRACAO NACIONAL

GOVERNO FEDEROAKN

Ministério da Integragdo Nacional - Ml
Superintendéncia do Desenvolvimento da Amazonia
Tv. Antonio Baena, 1113 - Bloco “C” - Marco

CEP: 66.093-082 - Belém/Para/Brasil

Fones: (91) 4008-5442 a 5444

Fax: (91) 4008-5543

Ouvidoria

(91) 4008-5689 / 0800 610021
ouvidoria@sudam.gov.br
www.sudam.gov.br (fale conosco)

“Esta unidade de Ouvidoria estard sempre
disponivel no que puder ser util, principalmente
no que diz respeito a transparéncia publica, a

garantia do exercicio da cidadania e

a democracia participativa.”
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