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 Com o obje�vo de facilitar a análise e entendimentos 

das informações, a Ouvidoria traz uma nova forma de 

apresentar o Relatório de A�vidades.  As edições, agora, são 

cons�tuídas de dados gerenciais, analí�cos e esta�s�cos 

aglu�nados de forma clara e sucinta.  

Alinhado às diretrizes da Carta de Serviços ao Cidadão, 

foram incorporadas informações sobre como acessar e obter 

os serviços prestados pela ouvidoria, além de pesquisa de 

opinião, aferindo o grau de sa�sfação dos usuários que  

u�lizam diretamente os serviços do órgão.  

Os gráficos esta�s�cos traduzem as a�vidades 

desenvolvidas pela Ouvidoria ao longo de 2016, assim como 

as considerações necessárias para o melhor entendimento.

Esta publicação é disponibilizada no site do órgão 

(www.sudam.gov.br)  para que a sociedade possa 

acompanhar as a�vidades e o desempenho da Ouvidoria em 

consonância com a Lei de Acesso à Informação – LAI.
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A Ouvidoria da Sudam foi criada para 

compor a estrutura regimental da autarquia, 

através da lei complementar nº 124, de 03 

de Janeiro de 2007, com sua aprovação 

através do Decreto nº 6.218 de 04 de 

outubro de 2007.

Dentro da nova estrutura da Sudam, a 

ouvidoria passa a ser um órgão seccional, 

com subordinação hierárquica direta ao 

superintendente e tem a total ligação 

ins�tucional com a Ouvidoria‐Geral do 

Ministério da Integração Nacional. Além de 

seguir padrões de excelência das a�vidades 

de ouvidoria do Poder Execu�vo Federal, 

através da polí�ca desenvolvida pela 

Ouvidoria‐Geral da União ‐ OGU. 

A  O u v i d o r i a  t e m  i m p o r t â n c i a 

estratégica dentro da Sudam, sendo o canal 

direto com o cidadão e colaboradores 

internos e externos, pois fomenta a 

democracia par�cipa�va e proporciona a 

transparência dos serviços prestados à 

sociedade. Desta forma contribui para o 

planejamento estratégico ins�tucional e 

para a excelência dos serviços prestados, 

porque é um espaço onde circula um grande 

número de informações, as quais serão 

interpretadas e relatadas para os setores 

a fi n s ,  s u g e r i n d o  e  i n d i c a n d o 

possibilidades de melhorias e/ou de 

mudanças.  

Como principais canais de ar�culação, 

em especial com a sociedade e com a Rede 

de Ouvidoria, dispõe‐se do sistema 

Sisouvidor, criado no âmbito da Portaria nº 

94/2009 do MI, anteriormente citada e do 

Serviço de Informações do Cidadão ‐ E‐Sic, 

ins�tuído pelo Decreto nº 7.724/12, que 

regulamenta a Lei de Acesso à Informação 

nº 12.527/2011. 

O primeiro desses sistemas, de forma 

m a i s  a m p l a ,  a c o l h e  d e m a n d a s 

relacionadas a solicitações, a reclamações, 

s u g e s t õ e s ,  d e n ú n c i a s  e  e l o g i o s , 

diferentemente do E‐Sic que trata 

somente  do  encaminhamento  de 

informações.  

Além desses canais de acesso, a 

ouvidoria conta com o atendimento por 

m e i o  d e  e ‐ m a i l  i n s � t u c i o n a l 

(ouvidoria@sudam.gov.br), telefonia fixa, 

urnas internas, atendimento presencial e 

serviço de Discagem Direta Gratuita – DDG 

(0800), atualmente intermediado pelo MI. 
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MISSÃO

VISÃO

VALORES
É�ca, transparência, imparcialidade e respeito ao usuário que u�liza 
os serviços da Ouvidoria

Ser um canal direto com a sociedade, fomentando a democracia par�cipa�va e
proporcionando a transparência dos serviços prestados.

Ser uma Unidade solucionadora, eficiente e representa�va da sociedade.
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As informações con�das neste 

relatório foram extraídas dos sistemas 

eletrônicos e demais canais de entrada 

u�lizados durante a ro�na de trabalho 

que, juntos, formam o banco de dados 

da ouvidoria.

As manifestações são registradas e 

respond idas  imed iatamente  ou 

encaminhadas às unidades técnicas 

para que forneçam as informações 

d e n t r o  d o  p r a z o  l e g a l  q u e  é 

determinado pela Lei de Acesso à 

Informação. 

A Sudam disponibiliza vários canais 

de acesso para que o cidadão veicule 

sua manifestação.

(91)4008 5689
 

08 às 12h e 13 às 17h

CANAIS DE ACESSO

Marco - Belém(PA)
0800-610021
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aproximar o órgão ao público externo; 

estreitar parcerias com as Ouvidorias locais; 

garan�r ao  cidadão coautoria nas melhorias da gestão interna; 

aperfeiçoar o atendimento da ouvidoria.

RELACIONAMENTO
?? !

Ouvidoria I�nerante

Ouvidoria Te Escuta
fortalecer a gestão par�cipa�va interna; 

estreitar os laços de confiança e colaboração mútua; 

promover um “check list” de inovações e melhorias para a Ouvidoria e

para gestão administra�va.

Atendendo ao conceito de Ouvidoria 

A�va (Decreto nº 7.508, de 28/06/11), a 

Ouvidoria da Sudam vem adotando 

ações de relacionamento junto à 

sociedade, obje�vando fortalecer a 

a r � c u l a ç ã o  i n s � t u c i o n a l  e  a 

comunicação integrada.    

Para o Planejamento Estratégico 

2017/2020 ,  a  Ouv idor ia  estará 

aperfeiçoando e lançando ações com 

intuito de dar maior visibilidade à marca 

Sudam.

M
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A ouv idor ia  vem rea l i zando  

pesquisa de sa�sfação junto ao cidadão 

para mensurar a qualidade e a eficiência 

do atendimento e dos serviços prestados 

pela Sudam.  

 O  intu i to  dessa  in ic ia�va  é 

fortalecer o exercício da cidadania, 

apurando o nível de aceitação e 

confiança do usuário em relação à 

administração transparente do órgão. 

Em 2016 , a consulta foi direcionada 

ao atendimento presencial, envolvendo 

as instalações do órgão desde o acesso 

principal até as Unidades técnicas. 

Par�ciparam servidores da casa, 

colaboradores e o público em geral. 

ATENDIMENTO

Satisfatório
 77,37%

 

Insatisfatório
  11,35%

 

Regular 
11,27% 

Tempo 
 de atendimento

 

 

Excelente 
66,36%

 
Boa

   

22,32%

 

Ruim 
11,31%

 

Qualidade

  

no Atendimento
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REUNIÕES & EVENTOS 

 Periodicamente, são realizados  

reuniões  técnicas  pela  Rede de 

Ouvidorias do MI e suas En�dades 

Vinculadas (Sudam, Sudene, Sudeco, 

Codevasf e Denocs).  Em 2016, a 

ouv idor ia  da  Sudam par�c ipou 

colaborando com a troca de ideias e 

informações para fortalecer essa 

parceria, bem como acompanhou as 

mudanças e avanços dos trabalhos 

desenvolvidos nas outras ouvidorias.

 Quanto aos eventos, destaca‐se o 

ex p r e s s i v o  Fó r u m  E s t a d u a l  d e 

Ouvidorias (Ouvepará) que contempla  

del iberações conjuntas entre as 

Ouvidorias de diversos órgãos do 

Estado com vista à manutenção de 

modelo integrado e unificado dos 

sistemas de ouvidoria.
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PUBLICAÇÕES

 Os relatórios de A�vidades e o de 

E s t a � s � c a  e r a m  p u b l i c a d o s 

separadamente. Nesta edição, as 

i n f o r m a ç õ e s  e  o s  d a d o s  f o r a m 

compilados numa abordagem suscinta e 

obje�va, aglu�nando informações 

gerenciais e  esta�s�cas.

 D u r a n t e  o  a n o , o  b o l e � m 

FalaOuvidoria  enfa�zou a legislação do 

acesso à informação e os avanços 

alcançados com os novos procedimentos 

de gestão da ouvidoria, além das 

parcerias com as Unidades da casa, 

dados esta�s�cos e fluxo das demandas.
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ESTATÍSTICA

O declínio das manifestações em 

2016 foi generalizado e abrangeu, 

também, a maioria das vinculadas do 

MI. Este decréscimo, grande parte foi 

a t r i b u í d o  a o  r e fl exo  d o s  f a t o s 

socioeconômicos e polí�cos e de 

eventos espor�vos vivenciados pelo 

país: crise econômica, impeachment da 

presidente, Copa América e dos Jogos 

Ol ímpicos  que,  de  certa  forma, 

contribuíram para o desinteresse do 

cidadão na busca de informações. 
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Quan�dade de manifestações 

No demonstra�vo, as manifestações 

são representadas mensalmente de 

a c o r d o  c o m  s e u s  r e s p e c � v o s 

quan�ta�vos.

Os quatro primeiros meses foram 

responsáveis por 31,58% do total de 

registros, mantendo a média dos anos 

anteriores. 

De maio a setembro, obteve‐se uma 

oscilação proveniente dos fatores, 

anteriormente citados, vivenciados no 

período.  

Nos três úl�mos meses, o percentual 

chegou ao seu ápice em 2016, ficando 

com 44,74% do total de registros no 

ano, ou seja, 34 das 76 manifestações 

recebidas. 

MENSAL

Acima da Média        MédiaAbaixo da Média

12



TIPO & ASSUNTO 

Confirmando os anos anteriores, o 

“pedido de informação”, que adotou 

nova �pologia ‘Solicitações’, con�nua 

sendo o �po de manifestação mais 

registrado na Ouvidoria, desta vez com 

67,11 % do total.

 Obteve‐se, também, registro de 

Reclamação com 18,46%, Elogio 9,21%, 

Sugestão com 2,61% e duas Denúncias 

registradas e apuradas.

No que tange aos assuntos mais 

solicitados, destacam‐se os da área de 

Incen�vos fiscais (55%), seguido pela 

área de recursos humanos (25%) e 

legislação do FDA com  20%.
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SETORES DEMANDADOS

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 

i n f o r m a ç ã o  m a i s  d e ta l h a d a  a s 

demandas são repassadas às unidades 

solucionadoras.

Em 2016, a maioria das “demandas”  

foi direcionada às Coordenações de 

Incen�vos Fiscais e de Gestão de 

Pessoas que juntas somaram 47,36%, 

seguidas da CGA e da CGFIN que 

pontuaram 23,28%.  As manifestações 

inseridas em “Outros”, contemplaram os 

setores como da Diretoria colegiada, 

CLC, CPOR, Cordec etc.
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MEIOS DE ENTRADA

Mais uma vez o atendimento  On line, 

por meio dos sistemas E‐Sic e SisOuvidor, 

vem confirmando como o canal mais 

u�lizado pelos usuários da ouvidoria, 

perfazendo um total de 75%  das 

demandas, ou seja, 57 manifestações do 

total de 76. 

Dado significa�vo, também, foi o 

crescimento do atendimento presencial 

que passou de 01 em 2015 para 07 em 

2016. O que sinaliza maior confiança do 

público interno (incluindo visitantes) em 

u � l i z a r  a  o u v i d o r i a  c o m o  u m 

instrumento ágil e direto para soluções a 

diferentes problemas. Essa confiança é 

reconhecida, também, pelo crédito que 

se vem conquistando na celeridade do 

repasse das informações pelas Unidades 

solucionadoras.
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TEMPO DE RESPOSTA

A par�r do segundo semestre foi 

adotado novo padrão no repasse das 

demandas às Unidades técnicas. Agora é 

imediato (ou até 24h) e o tempo de 

solução é, no máximo, 19 dias, em 

consonância com as metas ins�tucionais 

previstas para 2017. 

O novo procedimento, via e‐mail, 

t o r n o u ‐ s e  á g i l ,  e fi c a z  e  m e n o s 

burocrá�co, o que contribuiu para que 

6 4 , 4 6 %  d a s  d e m a n d a s  f o s s e m 

solucionadas dentro do prazo es�pulado 

pela Lei de Acesso à Informação (LAI).

Entretanto,  as  mani festações 

solucionadas acima de 15 dias, parte 

delas, foram gerados por problemas 

técnicos apresentados pelo sistema 

interno (Miouv), ainda, no primeiro 

semestre.
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ANO 

 2016
 

Status

 

Tempo de Resposta

 

Registro

 

%

 

 
Normal

 
De 1 a 5 dias

 
32

 
42,10%

 

 
Media

 
De 6 a 10 dias

 
09

 
11,85%

 

 
Alta

 
De 11 a 15 dias

 
08

 
10,53%

 
 

Urgente
 

Acima de 15 dias
 

26
 

34,21%
 

 Em aberto  Em Análise  01  1,31%  

Total    76  100%  



CONCLUSÃO
Consolidando cada vez mais o 

trabalho de Transparência Passiva que 

vem sendo executado desde a sua 

criação, a Ouvidoria da Sudam vem se 

empenhando em ampliar o espaço 

público à par�cipação da sociedade. 

Em 2016, apesar de certo declínio 

n o  n ú m e r o  d e  m a n i fe s t a ç õ e s , 

comparado ao biênio passado, o 

quan�ta�vo ficou próxima da média, 

uma vez que, no úl�mo trimestre, 

obteve‐se uma reação significa�va com 

o  c r e s c i m e n t o  d a s  d e m a n d a s 

s o l i c i t a d a s  e  d o  a t e n d i m e n t o 

presencial.

Todos os anos, a ouvidoria reitera a 

necessidade de se inves�r em ações de 

publicidade, como forma de dar mais 

v i s i b i l i d a d e  à  m a rca  S u d a m  e , 

consequentemente, trazer maior 

par�cipação e crescimento na procura 

dos serviços oferecidos pelo órgão. 

A par�r de 2017, alinhado às 

diretrizes do Plano Estratégico, a 

Ouvidoria estará aperfeiçoando e 

implementando ações importantes 

para ampliar essa imagem, atendendo aos 

obje�vos estratégicos de fortalecer o 

relacionamento com a sociedade e de 

promover uma comunicação integrada.

Quanto aos canais de entrada, 

destaca‐se o atendimento on line, por 

meio dos sistemas E‐Sic e Sisouvidor do 

“Fale Conosco”, isto é, a maioria das 

demandas (75%) ainda é originada dentro 

do site da Sudam, diante da facilidade e 

celeridade no encaminhamento das 

manifestações de qualquer lugar do 

mundo.  No sistema E‐Sic, por exemplo, é 

disponibilizado ferramenta para aferição 

do grau de sa�sfação dos atendimentos.  

Porém, dado o caráter voluntário, nem 

todos os ques�onários são respondidos, o 

que impacta nega�vamente sobre a 

avaliação.

Por fim, internamente, já se vem 

percebendo a evolução da cultura da 

Transparência Pública e o fortalecimento 

da Democracia Par�cipa�va como 

procedimento natural e padrão por todos 

o s  s e r v i d o r e s  p ú b l i c o s ,  d e m a i s 

funcionários e colaboradores.
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“Esta unidade de Ouvidoria estará sempre 

disponível no que puder ser ú�l, principalmente 

no que diz respeito à transparência pública, à 

garan�a do exercício da cidadania e 

à democracia par�cipa�va.”

Superintendência do Desenvolvimento da Amazônia
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