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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Sudam disponibiliza,
nesta edi¢do, o Relatério de Atividades
desenvolvidasem 2018.

Neste documento sdo apresentados
iniciativas e servicos da Ouvidoria,
alinhados as diretrizes da Lei n2 13.460,
de 2017, que dispbe sobre a
participagdo, prote¢do e defesa dos
direitos do usuario dos servigos publicos
da administragdo publica; e a Carta de
Servigos ao Usudrio, além de pesquisa
de satisfacdo e dados estatisticos sobre
as manifestacdes recebidas.

Destacam-se neste relatério, acGes
de relacionamento abrangendo eventos
e atividades sociais, em consonéancia

com o planejamento estratégico
(2017-2020) estabelecido pelo érgao.

Informa também sobre as agSes
para prover a Ouvidoria dos
instrumentos necessdrios 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 Ouvidoria em
conformidade com a Lei de Acesso a
Informagdo—LAl.
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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 03/01/2007, com sua
aprovagdo através do Decreto n? 6.218
de 04 de outubro de 2007.

A Ouvidoria da Sudam constitui-se
em 6rgdo 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 Comissdo
e das Fungdes Gratificadas da Sudam.

Além das fungdes naturais da
Ouvidoria esta instancia é responsavel,
também, pelo recebimento e resposta
das manifestacBes dos agentes
econdmicos e suas entidades
representativas relacionadas ao Fundo
Constitucional de Financiamento do
Norte-FNO, conforme art. 18-A, da Lei
n27.827,de 27/09/1989, com a redacdo
dada pelo art. 22 da Lei N2 12.716, de
21/10/2012. A instalagdo da Ouvidoria

do FNO ocorreu através da Resolugdo
n? 55, de 03/07/2017, do Conselho
Deliberativo da Sudam; cujo
Regulamento foi aprovado pela
Resolugdo n2 276, de 29/11/2017, da
Diretoria Colegiada da Sudam.

Com a Instrucdo Normativa da CGU
ne 18, em 03/12/2018, passou a
adotar o sistema e-OUV como
plataforma de recebimento das
manifestacdes do Sistema
Informatizado de Ouvidorias do Poder
Executivo federal; reservando ao
sistema e-SIC o recebimento de
solicitacdo de informagdes ao
demandante.

Além dos 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
Ministério da Integra¢do Nacional - M1.

04



MISSAO

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

VISAO

VALORES




CANAIS DE ACESSO

Com a implantag¢do 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
aplicativos de smartphones.

As manifestagées sdo registradas e
encaminhadas, conforme o caso, ds
unidades técnicas da Sudam ou a
institui¢do financeira (Banco da
Amazénia) para que fornecam as
informagdes, no prazo legal consoante a
Lei de Acesso a Informagdo. As
demandas sdo classificadas em:
Solicita¢do de Informacgédes,
Reclamacg¢do, Denduncia, Elogio e
Sugestdo.
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RELACIONAMENTO

Ouvidoria

@ aproximar o 6rgdo ao publico externo;

@ estreitar parcerias com as Ouvidorias locais;

@ garantir ao cidadao coautoria nas melhorias da gestdo interna; @

@ aperfeicoar o atendimento da ouvidoria.

A Ouvidoria da Sudam manteve e
intensificou o projeto Ouvidoria
Itinerante iniciado em 2017,

importando agdes de relacionamento ouvidoria
com outras instituicbes e publico "
externo.

@ fortalecer a gestdo participativa interna;

O objetivo é divulgar a verdadeira . . . )
funcdo da Ouvidoria, bem como @ estreitar os lagos de confianga e colaboragdo mutua; v.")

" . " . S A
fortalecer ainda mais a relagdo @ promover um “check list” de inova¢des e melhorias para a Ouvidoriae &

S

institui¢do/sociedade. para gestao administrativa.
As duas Ouvidorias (Sudam e FNO)

buscam fortalecer a articulagdo
institucional e a comunicagdo
integrada, adotando estratégias e
atendendo ao conceito de Ouvidoria
Ativa.
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ATENDIMENTO

Com o objetivo de fortalecer o
exercicio da cidadania, a Ouvidoria vem
realizando pesquisa de satisfagdo,
periodicamente, junto ao publico
externo e interno. Este procedimento
apura o nivel de aceitag@o e confianga
do usudrio em relagdo a administragdo
transparente do orgdo.

Em 2018, o resultado sinalizou que
a Sudam necessita empreender esfor¢os
para reduzir o tempo de resposta de
modo que o interessado tenha retorno
mais tempestivo e, consequentemente,
melhorar o nivel de satisfa¢@o. Por outro
lado, os resultados apresentados
concernentes a qualidade do
atendimento estdo em nivel
satisfatorio, mas incentivam a melhoria
que deve ser perseguida em 2019.

A pesquisa foi realizada por meio de
formuldrio on line, onde participaram o
publico em geral, além de servidores da

Sudam e colaboradores.

SATISFAGAO

m Recepcgédo dos servidores Localizagéo da sede

H Tempo e qualidade de resposta

QUALIDADE

m Otima = Boa mRegular m Ruim

5%
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REUNIOES & EVENTOS

A Ouvidoria da Sudam promoveu,
em 2018, agdes de relacionamento e de
divulgag¢do em atendimento ao
planejamento estratégico. Por ocasido,
foram realizados dois eventos em
auditorios da Sudam: a) Palestra sobre
Objetivos do Desenvolvimento
Sustentdvel — ODS Brasil 2030; e b)
Evento da Associagdo dos Magistrados
da Justi¢a da 82 Regido — AMATRA 8,
junto a alunos de escolas publicas,
durante os quais os agentes da
Ouvidoria atuaram através de
atendimento junto aos participantes, e
divulgando os servigos oferecidos pela
Ouvidoria.

Em 2018, a Ouvidoria manteve
intercdmbio de informagdes com as
demais Ouvidorias que integram a Rede
de Ouvidorias do entdo Ministério da
Integra¢do Nacional, objetivando
aprimoramento das praticas.
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PUBLICACOES

Em aten¢do aos principios da
economicidade, os periddicos da
Ouvidoria sd@o publicados digitalmente.
O Resumo Estatistico Unificado-REU é
gerado semestralmente. O trémite e a
classificagdo das manifestacdes sdo
representados por meio de grdficos.

Outra publicagdo é o boletim
FalaOuvidoria, também, com
periodicidade semestral. Nesse caso, a
abordagem é mais gerencial, contendo
matérias pertinentes as acbes e aos
procedimentos implementados na

Ouvidoria.

Owdorla da SUDAN
Superintendncla do Desenvolvimento ta Amazsnia

Rosumo Estatstico
Unificado 2018

presados senhares:

A Qunidrisd SUD 1 apresents seu
“elstoric sstanst e unficada 2018, Aenves testes
gricos

Manifestages 2015161718

e Quydars.

Tipos de Manifestagées

\ FALA OUVIDORIA

A NGO DA 80N N0 - £0GAG 13- dsemrs SLICVAN

SUDAM LANCA APLICATIVO DA OUVIDORIA DO FNO

FIC cue i a0 contao com s zesores d Fu-do &

ot ser b arsuiamencs

i da Su2am. 0 35 cativo a5
Crey

g o1
o
Status das
Manifestacoes
[ 1 Em aberta ‘u., ’
W
u qunt
cor )
car o
opLAN @
oa o

seram esponcides.

OUVIDORIA

servios que 330 ofertads pela Sudam,
Em 2018, 2 Ouvidoria nda recebeu nenhuma dendrc

Fonte —Sistemna interna da Ouvidaria

da Sudan: 3 lestra s re Obetives do
Desenvolimenta Sustantivel 0 Ersl 2050
ol ds Asiocagda de

pitlcn st o5 o

<

ot da ol i

pariaga-tes, = v g3-do
G,

10



ESTATISTICA

As manifestacdes recebidas
contabilizam um aumento considerdvel
em relagdo ao ano de 2017 e
demonstram dois aspectos satisfatorios:
as acdes de divulgagdo, com maior e
crescente amplitude, dos servigos que
sdo ofertados pela Sudam; bem como o
maior interesse do cidaddo, potenciais
investidores e empresas nas
informagdes para as possibilidades de
obter recursos com objetivo de
alavancar, diversificar ou expandir
negacios.

Com relagdo as manifestagcées sobre
o FNO, que corresponde ao periodo de
responsabilidade da Sudam, foram
contabilizadas 15 manifestagées, das
quais 11 demandas por pessoas fisicas;
uma por pessoa juridica; e trés sem
identificagdo de autoria.

Manifestagoes 2015/16/17/18

100

87

60 76
40 56

20

2015 2016 2017 2018

J

Fonte: Ouvidoria da Sudam
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MENSAL

No contexto geral, as manifestacoes
oscilaram acima da média. O percentual
referente ao més de abril contribuiu
sobremodo para a elevagdo da média
mensal em relagdo a anual.

S6 no primeiro semestre ja
acumulavam 60,81%, do total recebidas
no ano, ou seja, 45 das 74
manifestagdes.

No quadriénio de setembro a
dezembro foi registrado certa redugdo
nas manifesta¢ées comparado aos
meses anteriores, periodo que
correspondeu as expectativas e
incertezas quanto a prorroga¢do dos
incentivos, que somente veio a ser
definida no inicio de 2019.

Quantidade de Manifestagoes

Abaixo da Média Média Acima da Média

Fevereiro

owwro | saix |
Moo | oaex [Nowmo [ e7mx |
Liunho | _1081% Joezembro | _405%

Fonte: Ouvidoria da Sudam



TIPO & ASSUNTO

Tipos de Manifestacoes

Assim como nos anos anteriores, em
2018 a modalidade solicitagdo de
informagdo representa o tipo de
manifestagcdo mais registrada na
Ouvidoria, perfazendo 91,89%. O

restante ficou dividido entre Elogio e

Elogio (03)

Reclamagdo, com trés registros cada. Reclamacgao
Néo foram cadastradas as tipologias de (03)
Sugestdo e Denuncia durante o

exercicio.
As dreas mdis consultadas foram a UA Assuntos mais Demandados em 2018 Quant.
Coordenagdo de Incentivos Fiscais . L
. ~ CGIF Incentivos Fiscais 09
12,16%; a Coordenagdo de Gestdo de
Pessoas e a Coordenagdo de Convénios DIRAD Informacdes da CGP 08
com iguais percentuais 10,81%. A drea DPLAN InformagGes da CGCOM 08
de Tecnologia da Informagdo atendeu a DIRAD Informacées da CTI 07
9,46% do total de demandas que Fonte: Ouvidoria da Sudam

ingressarom na Sudamem 2018.



SETORES DEMANDADOS

Em 2018, parte das demandas foi
atendida pela Ouvidoria (14,86%), uma
vez que ela possui, no seu banco de
dados, respostas previamente definidas
para atendimento as manifestacées. Por
outro lado, em 85,14%, a Ouvidoria
precisou recorrer as unidades técnicas
para obter informag¢ées e/ou
orientacées ao atendimento dos

usudrios.

As dreas mais consultadas foram a
Coordenagdo de Incentivos Fiscais
12,16%; a Coordenagdo de Gestdo de
Pessoas e a Coordenagdo de Convénios
com iguais percentuais 10,81%. A drea
de Tecnologia da Informagdo atendeu a
9,46% do total de demandas que
ingressaram na Sudam em 2018.

&

Setores Demandados

8
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5 5
4
3gm 3 3
1 11 1111

oLl ZO0Ogae=c3S2Z L ynogr2?@
£Z20x 3380503838 cUob658
2393973558 88 9°agookE
z 580 <©8 © S -
o m © J

Fonte: Ouvidoria da Sudam
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MEIOS DE ENTRADA

O atendimento digital, por meio dos
sistemas disponibilizados pela Ouvidoria
no site da Sudam, vem mantendo
lideranga como o canal mais utilizado
pelos usudrios a cada ano, perfazendo
um total de 94,59%, ou seja 70 do total
de 74 demandas.

Esses numeros majoritdrios sd@o
decorrentes, provavelmente, da
comodidade, menor esforgo e facilidade
que o demandante encontra ao buscar
informagdo que deseja na plataforma
digital via computadores e smartphones.

Presencial: 03

Meios de Entrada

e-S|C: 37

20 30

40

)

Fonte: Ouvidoria da Sudam



TEMPO DE RESPOSTA

Em continuag¢do a melhoria da
qualidade no procedimento do repasse
das informagbes as Unidades técnicas
solucionadoras, o trémite tornou-se
menos burocrdtico e vem agilizando o
tempo de retorno ao usudrio. Obteve-se
55,40% de demandas atendidas em até
19 dias, prazo que contemplou o plano
de metas institucionais da Ouvidoria.
Convém ressaltar que as manifestacdes
atendidas acima de 19 dias se deve, em
parte, ainsuficiente for¢a de trabalho da
Ouvidoria, a assungdo de trabalhos da
Gestdo da Integridade-UGI, além da
execugdo simulténea de atividades da
Ouvidoria do FNO.

Quanto as demandas em aberto
2,70%, parte delas, decorre da fungdo
do tratamento devido exigir maior
tempo para andlise técnica e até
juridica.

ANO
2018

Total de
Manifestagoes

Status

Normal
Media
Alta
Urgente
Em aberto

Tempo de Resposta Total %
das Manifestagoes

De 1 a 5 dias 16 21,62%
De 6 a 10 dias 13 17,57%
De 11 a 19 dias 12 16,21%
Acima de 19 dias 32 43,24%
Em Anilise e Recursos 02 2,70%
74 100%

Fonte: Ouvidoria da Sudam
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CONCLUSAO

A Ouvidoria da Sudam, a cada ano,
vem implementando ag¢Bes relevantes
para consolidar e fortalecer o
relacionamento com a sociedade e
melhorar o atendimento ao cidadao.
Tudo isso, alinhado as diretrizes do
Plano Estratégico (2017-2020).

No ano de referéncia deste
Relatério iniciou-se o projeto Ouvidoria
Itinerante divulgando a funcdo e
servigos disponiveis da Ouvidoria ao
publico em geral, através da
participagdo ativa de seus agentes.

Quanto aos canais de acesso ao
cidaddo, a cada ano vem crescendo o
atendimento on line. Em 2018 n3o foi
diferente, os sistemas e-OUV, e-SIC e o
entdo Sisouvidor, disponiveis em
plataforma digital, canalizaram 82,43%
dasdemandas cadastradas.

Com relagdo a pesquisa de
satisfacdo, a Ouvidoria vem
consultando o publico que se utiliza
dos servigos prestados pelo 6rgdo. A
afericdo é realizada por meio
eletrénico nos sistemas Google
Formularios e no e-SIC, porém, este
ultimo, dado o carater facultativo, nem
todos os questionarios foram
respondidos, o que impacta
significantemente na avaliagdo mais
representativa.

Por fim, ressalta-se a necessidade
de se investir em ag¢des de
publicidade, como forma de dar mais
visibilidade a marca Sudam e,
consequentemente, trazer maior
participacdo e crescimento do publico
na busca de informag¢des e servicos
oferecidos pelo 6rgdo.
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OUVIDORIA DA SUDAM

ESTE E O ESPACO ONDE
VOCE PARTICIPA!

PATRIA AMADA

MINISTERIO DO BRASI |_

DESENVOLVIMENTO REGIONAL sl < Ve rvo reonal

MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO REGIONAL - MDR
Superintendéncia do Desenvolvimento da Amaz6nia
Tv. Antdnio 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, & garantia do exercicio da cidadania e

a democracia participativa.”



