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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Sudam disponibiliza,
nesta edicdo, o Relatério de Atividades
desenvolvidasem 2019.

Neste documento sao apresentados
iniciativas e servicos da Ouvidoria,
alinhados as diretrizes da Lei n2 13.460,
de 2017, que dispbe sobre a
participacdo, protecdao e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos
da administracdo publica federal, e a
Carta de Servicos ao Usuario, além de
pesquisa de satisfacdo e dados
estatisticos sobre as manifestacGes
recebidas.

Destacam-se neste relatdrio, a¢Oes
de relacionamento abrangendo eventos
e atividades sociais, em consonancia

com o Planejamento Estratégico
(2017-2020) estabelecido pelo Orgao.

Informa também sobre as acles
para prover a Ouvidoria dos
instrumentos necessarios a atuacao
dos assuntos que interessam ao
usuario, relacionados aos recursos do
Fundo Constitucional de
Financiamento do Norte—FNO.

Esta publicacdo é disponibilizada no
site do 6rgdo (www.sudam.gov.br)
para que a sociedade possa
acompanhar as atividades e o
desempenho da Quvidoria em
conformidade com a Lei de Acesso a
Informacgdo—LAL.
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LEGISLACAO

A Ouvidoria da Sudam foi instituida
através da Lei Complementar n2 124, de
03/01/2007, com sua aprovagao por
meio do Decreto n? 6.218 de 4 de
outubrode 2007.

A Ouvidoria constitui-se em érgdo de
assisténcia direta e imediata ao
Superintendente, de acordo com o art.
92 do Anexo | do Decreto n? 8.275, de
27/06/2014, que aprovou a Estrutura
Regimental e o Quadro Demonstrativo
dos Cargos em Comissao e das Fungdes
Gratificadas da Sudam.

Além das fung¢des naturais, a
Ouvidoria é responsavel, também, pelo
recebimento e resposta das
manifestacGes dos agentes econdmicos
e suas entidades representativas
relacionadas ao Fundo Constitucional de
Financiamento do Norte-FNO,
conforme Art. 18-A, da Lei n2 7.827, de
27/09/1989, com a redacdo dada pelo
Art. 22 da Lei N212.716, de 21/10/2012.
A aprovacdao da Ouvidoria do FNO
ocorreu através da Resolugdao n2 55, de

03/07/2017, do Conselho Deliberativo
da Sudam, cujo Regulamento foi
aprovado pela Resolugdao n? 276, de
29/11/2017, da Diretoria Colegiada da
Sudam.

Plataforma de ingresso de
manifesta¢oes “Fala.BR”

Esta plataforma é o canal integrado
de encaminhamento de manifestacdes
pelo cidaddao que deseja acesso a
informacdo, formular denuncia,
solicitagdo, reclamacgdo, sugestdo,
elogios e simplificacdo de servico
publico.

Ouvidoria também conta com o
atendimento por meio de e-mails
(ouvidoria@sudam.gov.br e
ouvidoria@fno.gov.br ), telefonia fixa,
urnas internas, atendimento presencial
e servico de Discagem Direta Gratuita —
DDG (0800), atualmente intermediado
pelo Ministério do Desenvolvimento
Regional- MDR.
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MISSAO

Atuar como canal isento e ético na interlocugdo da Sudam com a sociedade,
visando ao aprimoramento institucional, a ampliacdo da gestdo participativa
e ao controle social.

VISAO

VALORES




CANAIS DE ACESSO

Com a implanta¢éo da Ouvidoria do
FNO, gerida pela Sudam, foram
disponibilizados para as manifestagdes,
canais de acesso as empresas, aos
produtores rurais e/ou beneficidrios,
tanto no site da Autarquia quanto em
aplicativo de smartphones.

As manifestacbes sdo registradas e,
inicialmente, encaminhadas as
unidades técnicas da Sudam ou ao
agente operador do FNO (Banco da
Amazbnia), conforme o caso, para que
fornecam a Ouvidoria as informagbes
no prazo legal consoante a Lei de
Acesso a Informagdo; em seguida a
Ouvidoria apresenta a resposta
conclusiva ao cidaddo. As
manifestacées, também conhecidas
como demandas, sdo classificadas
como: acesso a informagdo, dentincia,
reclamacgdo, solicitagdo, sugestdo,
elogio e simplifique.
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RELACIONAMENTO

O objetivo é divulgar a verdadeira
fun¢do da Ouvidoria, bem como
fortalecer ainda mais a relagdo
instituicdo/sociedade.

As duas Ouvidorias (Sudam e FNO)
buscam fortalecer a articulagcdo
institucional e a comunicagdo
integrada, adotando estratégias e
atendendo ao conceito de Ouvidoria

Ativa.
Em 2019, foram realizadas reuniées

conjuntas entre Sudam e Banco da
Amazénia, com representa¢ées das
respectivas Ouvidorias, com objetivo de
alinhar procedimentos para
compartilhar informa¢ées de modo a
aperfeicoar o processo de recepgdo e
tratamento de manifestacées do
cidaddo relacionadas a gestdo e
operacionalizagdo dos recursos
provenientes do FNO.

Ouvidoria

@ aproximar o 6rgao ao publico externo;
@ estreitar parcerias com as Ouvidorias locais;
@ garantir ao cidaddo coautoria nas melhorias da gestao interna;

@ aperfeigoar o atendimento da Ouvidoria.

Ouvidoria

@ fortalecer a gestdo participativa interna;
@ estreitar os lagos de confianca e colaboragao mutua;
@® promover um “check list” de inovacdes e melhorias para a Ouvidoria e

para gestao administrativa.
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ATENDIMENTO

Satisfacao da
Ouvidoria

Com o objetivo de fortalecer o
exercicio da cidadania, a Ouvidoria vem

apresentando pesquisa de satisfacdo,
periodicamente, junto ao publico 24%
externo e interno. Este procedimento
apura o nivel de aceitag¢do e confianga
do usudrio em relagdo a Ouvidoria do
orgado.

Em 2019, 76% dos usudrios estdo
satisfeitos a muito satisfeitos com o

tratamento e qualidade de atendimento

m Muito satisfeito

da Ouvidoria. E o esfor¢o continua no

Satisfeito
sentido de melhorar ainda mais essa m Regular
varidvel, bem como na redu¢do do m Insatisfeito
tempo de atendimento e qualidade das = Muito insatisfeito
respostas ao usudrio.
A pesquisa foi realizada por meio da Fonte: Painel Resolveu/CGU

plataforma Fala.Br, onde participaram
0 usudrio interessado pelos servigos
prestados, publico em geral, além de
servidores daSudam e colaboradores.
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REUNIOES & EVENTOS

A Ouvidoria da Sudam promoveu, em
2019, agdes de relacionamento e de divulgagdo
alinhadas ao planejamento estratégico. Em
margo, no auditorio da Sudam, participou do
“Painel de Integridade”, eventoorganizado pela
propria Ouvidoriaem parceriacoma CGU e TCU.
Compareceram aproximadamente 80 servidores
e colaboradores vinculados as empresas
prestadorasde servigos a Sudam.

Em agosto, participou do evento
“Objetivos do Desenvolvimento
Sustentdvel/Painéis sobre Sustentabilidade
CTI-ODS 2030 - Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo
para a Sustentabilidade”, cujo publico se
constituiu de dirigentes e servidores do orgdo,
aléem de expressiva presenca de servidores do
Governo do Estado do Pard e de Prefeituras.

Por fim, em novembro, a Ouvidoria se fez
presente no “Forum Paraense de Mudangas e
Adaptagdo Climatica (FPMAC)”, promovido
pelo Governo do Estado do Pard/Secretaria de
Meio Ambiente e Sustentabilidade (SEMAS),
evento que contou com a presenca de grande
publico quase atingindo a totalidade dos

assentos do auditorio centralda Sudam.
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PERIODICO

Como atividade de praxe, a
Ouvidoria vem publicando o Resumo
Estatistico Unificado-REU. De
periodicidade semestral, o informativo
aborda dados estatisticos parciais das
manifestacbes por meio de
representagdo grdfica.

A edicdo é somente digital com vista a
atender os principios da
economicidade.

// Ouvidoria da SUDAM

Superi éncia do D
SuUDAM

Resumo Estatistico
Unificado 2019

A Ouvidoria da Sudam apresenta seu relatério estatistico unificado 2019 referente ao primeiro semestre de
2019. Por meio dos graficos, sdo demonstrados os principais tramites desta Ouvidoria.

SETORES DEMANDADOS

TIPO

DE MANIFESTAGAO

Solicitagao de

Informagéo
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As manifestagdes recebidas neste primeiro semestre de 2019 ja acumulam 38 registros em nosso sistema de
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso 3 Informagdo (Fala-BR), e-SIC e pelo e-mail. A média mensal
ficou em 6,33 manifestacGes por més. Com a implementacdo efetiva de a¢des de divulgagdo dos servigos
ofertados pela Sudam ao longo do semestre, espera-se determinado crescimento das demandas ainda no

segundo semestre.

ANO Status Tempo de Resposta
2019 das Manifestagdes
Normal De 1a 5 dias
Media De 6 a 10 dias
Alta De 11 a 19 dias
Urgente Acima de 19 dias
Em aberto Em Andlise e Recursos
Total de

Manifestagées

Fonte - Sistema Interno da Ouvidoria

Total

14
06
02
16
00
38

%

36,84
15,78
5,27
42,11
00
100%

Ouvidoria da Sudam

Superintendéncia do Desenvolvimento da Amazénia

0800-610021

(91)4008-5689
ouvidoria@sudam.gov.br
www.sudam.gov.br/ouvidoria

Dados de 01/01/2019 a 31/12/2019
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ESTATISTICA

Manifestacoes 2016/17/18/19

100
80 76 -83
60 - 74
As manifestacdées em 2019 40 56
registraram considerdvel ascendéncia,
. _— 20

em rela¢do ao biénio 17/18. Dado

sinalizado pela divulgagcdo das agoes, 0 x 1

servicos e atividades oferecidas pela 2016 2017 2018 2019

J

Sudam, principalmente no site, e bem
como o maior interesse do cidaddo, de Fonte: Ouvidoria da Sudam
empresas e de investidores nas
informagées paraobterem recursos.
Quanto as manifestagoes do FNO,
de responsabilidade da Sudam, foram
contabilizadas em 2019, cinco
manifesta¢des, das quais duas foram
reclamagbées e denuncias e somente

uma solicitagdo de informagdo.
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MENSAL

Em 20189, 61,72% das manifestagoes
oscilaram acima da média que é de 6,8
registros/més. Os meses de abril,
agosto, outubro foram os de maior
atendimento, com destaque para
outubro com 12 manifestagoes.

No primeiro semestre, foram
recebidas quase a metade (38 das 81
anuais), poréem 74,35% delas ficaram
abaixo da média. No entanto, o sequndo
semestre reagiu com 53,09% , ou seja,
43 das 81 manifestacdes, com destaque
para o ultimo trimestre que acumulou

cerca de 35,80% das demandas anuais.

O=NWROIONOOO-N

JANEIRO
FEVEREIRO

Abaixo da Média

AGOSTO
SETEMBR
OUTUBRO
NOVEMBRO
DEZEMBRO

Média Acima da Média

Fonte: Ouvidoria da Sudam
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TIPO & ASSUNTO

Tipos de Manifestagoes

Elogio
(01)
Solicitagao de
informagao Reclamagio
(63) (11)
Em 2019, solicitacdo de informacao Denuncia
vem ratificando a modalidade mais (06)
registrada na Ouvidoria, totalizando
77,77%. As demais ficaram divididas em
elogio, denuncia e reclamagdo, esta
ultima com 11 registros. Ndo foi
s UA Assuntos mais Demandados em 2019 Quant.
cadastrada nenhuma sugestdo durante
oano. CGIF Incentivos Fiscais 09
Quanto ao assunto mais solicitado, o DIRAD Informagoes da CGP 08
referente aos Incentivos fiscais lidera DPLAN Informagdesda CGCOM 08
com 09 registros, seguido de DIRAD Informagéesda CTI 07
informagbes sobre Recursos Humanos e Fonte: Fala-BR e e-SIC da Sudam

de Convénios, ambos com 08 cadastros.



SETORES DEMANDADOS

A Ouvidoria atendeu 27,16% do total
das demandas registradas em 20189,
indice permitido pelo atendimento
através de respostas pré-definidas. Por
outro lado, em 72,84%, a Ouvidoria
precisou consultar as unidades técnicas
para obter informac¢des e/ou
orienta¢bes ao atendimento dos

usudrios.

Os setores mais procurados foram os
da Coordenag¢do de Tecnologia da
Informagdo com 8,64%,; seguidos das
Coordenagdes de Incentivos Fiscais,
Gestdo de Pessoas e de Convénios com

iguais percentuois de 7,41%.
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: Ouvidoria da Sudam
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MEIOS DE ENTRADA

As plataformas digitais Fala-BR e e-
SIC da Sudam lideraram em 2019, como
os canais mais utilizados pelos usudrios,
perfazendo um total de 92,59%, ou seja,
75 do total de 81 demandas. Numeros
significativos traduzidos pela
comodidade e facilidade do usudrio em
se manifestar de qualquer lugar
utilizando os computadores ou
smartphones.

Os demais atendimentos foram por e-
mail com 04 registros e 02 consultas

presenciais na sala da Ouvidoria.

Fala-BR

Presencial

C

20

40 50

Fonte: Ouvidoria da Sudam
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TEMPO DE RESPOSTA

Em 2019, a Ouvidoria obteve média
de 17 dias para atendimento ao usudrio,
perfazendo 61,72% de manifestagoes
atendidas em até 19 dias, prazo
estipulado no Plano de Metas da
Ouvidoria. Ressalta-se que as
manifestagbes atendidas acima de 19
dias se deve, em parte, a demora pelo
retorno das informagbes geradas pelas
Unidades técnicas, a assunc¢do de
trabalhos da Gestdo da Integridade-
UGI, além da execug¢do simultdnea de
atividades da Ouvidoriado FNO.

Quanto a unica manifestagdo em
aberto, decorre do tratamento exigir
maior tempo para andlise técnica e até
juridica, ultrapassando o prazo de
respostadentro do ano em exercicio .

ANO
2019

Total de
Manifestagoes

Status

Normal
Media

Alta
Urgente

Em aberto

Tempo de Resposta Total %
das Manifestagoes
De 1 a 5 dias 26 32,10
De 6 a 10 dias 08 9,87
De 11 a 19 dias 16 19,76
Acima de 19dias 30 37,04
Em Analise 01 1,23
81 100%

Fonte: Ouvidoria da Sudam
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CONCLUSAO

A Ouvidoria da Sudam continua
intensificando esforcos no sentido de
promover a¢Bes que valorizam a
participacdo e o controle social ao
receber as manifestacGes que também
contribuem para a melhoria da gestao.
Essas acOes estdo alinhadas as diretrizes
do Plano Estratégico (2017-2020).

Durante os eventos realizados na
Sudam com expressivo numero de
participantes, a Ouvidoria sempre se fez
presente divulgando seus objetivos e
orientando sobre as formas de acesso,
tipos de manifestacdes disponiveis e
prazos de atendimento.

A cada ano o atendimento on line
vem se consolidando como canal mais
procurado pelo cidaddo. Em 2019 ndo
foi diferente, o entdo sistema e-OUYV,
bem como o e-SIC, disponiveis em
plataforma digital, canalizaram 92,59%
das demandas cadastradas.

Com relagdo a pesquisa de
satisfacdo, a Ouvidoria disponibiliza
consulta ao publico que se utiliza dos
servigos prestados pelo 6rgdo. A
afericdo é realizada por meio
eletronico nos sistemas Google
Formularios e no e-SIC; porém,
devido ao cardter facultativo, a
exemplo de anos anteriores, em 2019
nem todos os questionarios foram
respondidos, fato que repercute na
avaliacdo mais representativa.

Por fim, ainda que com timido
crescimento do publico na busca de
informacdes e servicos oferecidos pelo
6rgdo em 2019, parte se deve as acdes
de publicidade da Ouvidoria que estdo
sendo aprimoradas, a cada ano, e com
isso melhorando a visibilidade da

marca Sudam.
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OUVIDORIA DA SUDAM

ESTE E O ESPACO ONDE
VOCE PARTICIPA!

PATRIA AMADA

MINISTERIO DO l BRASI L

DESENVOLVIMENTO REGIONAL M < 2 ho "rocnrt

MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO REGIONAL - MDR
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 da Sudam edo FNO
(91) 4008-5689 / 0800 610021
ouvidoria@sudam.gov.br
www.sudam.gov.br (fale conosco)

“Esta Ouvidoria estd sempre disponivel ao
usudrio, no que diz respeito a transparéncia

publica, a garantia do exercicio da cidadania e

a democracia participativa.”



