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1.APRESENTACAO

A Ouvidoria da Sudam apresenta o seu Relatério Anual de Gestéo, exercicio 2021,
em atendimento ao art. 52 da Portaria N2 581, de 9/3/2021, da Controladoria-Geral
da Unido e ao art. 14, inciso |, da Lei n2 13.460/17, que instituiu o Cédigo de Defesa
dos Usudrios de Servicos Publicos.

Esta edicdo disponibiliza ao cidad@o os atendimentos e desempenho da Ouvidoria,
informando as manifestacdées acolhidas, o motivo das manifestagdes, a andlise dos
pontos recorrentes e das providéncias adotadas pela Sudam. Apresenta, ainda, perfil
dos usudrios, pesquisa de satisfacdo e providéncias quanto & atualizagéo da Carta de
Servicos ao Usudrio e & implementagéo dos Conselhos de Usudrios de Servigos
Publicos do érgéo.

Ressalta-se que a Ouvidoria da Sudam foi instituida através da Lei Complementar
n? 124, de 03/01/2007, e tem assisténcia direta e imediata do Superintendente, de
acordo com o art. 92 do Anexo | do Decreto n? 8.275, de 27/06/2014. Tem vinculagéo
técnica & Controladoria-Geral da Unido, enquanto unidade setorial do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuv. Além das funcées naturais, a Ouvidoria
é responsdvel, também, pelo recebimento e resposta das manifestacées dos agentes
econdmicos e suas entidades representativas relacionadas ao Fundo Constitucional de
Financiamento do Norte (FNO), conforme Art. 18-A, da Lei n® 7.827, de 27/09/1989.

A Ouvidoria, até junho, era composta por um contador (Ouvidor-interino) um agente
administrativo e uma terceirizada. A partir de julho, foi nomeado um advogado para
Ouvidor e a equipe ficou formada com quatro profissionais.

Em consonéncia com a Lei de Acesso & Informacdo e a Transparéncia Publica, este
relotério é disponibilizado no site do érgdo (https://www.gov.br/sudam/pt-
br/canais atendimento/ouvidorial).
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2 .MANIFESTACOES

As manifestacdes acolhidas em 2021,
alcancaram praticamente o mesmo quantitativo
comparado 0o ano passado, porém com
significativo aumento em relag@o ao biénio 18/19.

Em 2021, somente dois canais acolheram
manifestagdes na Ouvidoria. O sistema Fala.BR que
deteve o maior nimero de atendimentos, ou sejaq,
do total de 110 manifestagdes durante o ano, 90
delas foram por esse canal, sendo 83 respondidas e
07 arquivadas, o que representa 81,81%.

O segundo meio mais procurado foi o correio
eletrénico (e-mail) com 20 registros, cerca de
18,18% das demandastotais. Observa-se que a
procura por esses dois canais digitais, teve
contribuicdo, também, pelo cendrio de incertezas
acarretado pela pandemia Covid-19, bem como &
comodidade e & facilidade do cidaddo em acessar
de qualquer dispositivo e lugar.
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3.MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

Embora a Ouvidoria disponibilize vdarios canais de acesso (plataforma
digital Fala-BR, correio eletrdnico (ouvidoria@sudam.gov.br e
ouvidoria@fno.gov.br), telefonia fixa, documentos via protocolo, urnas
internas e atendimento presencial), vem se constatando, a cada ano, que a
plataforma Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br/) é o principal canal de
recepcdo das manifestagdes, tanto relacionadas & Sudam, quanto &
gestdo do Fundo Constitucional de Financiamento do Norte (FNO).

Outra ferramenta que motivou a preferéncia por esse canal foi o uso
obrigatério da plataforma (Decreto n? 9.492/18), permitindo assim ao
usudrio registrar com facilidade e de qualquer lugar a manifestagdo
diretamente ao 6rgdo desejado e/ou competente.

Considerando o contexto, as “Solicitacées de Informagdo” e “Acessos
d Informacéo”, somados, representaram maior parte da participagéo
social, com 52% e 31% respectivamente, ou seja, 86% das demandas
acolhidas, o que leva, por outro lado, a necessidade de aprimorar os
mecanismos de divulgacéo de informagdes recorrentes ao usudrio e com
isso contribuindo maior participacdo e controle social. Verificou- se,
também, que as “Comunicacées”, sendo anénimas, foram a maior parte
relacionadas & prestacéo de servicos terceirizados e, por fim, com 7%, as
“Reclamacdes” resolvidas, em sua maioria, pelas dreas de beneficios
fiscais e de gestdo de pessoas.

Em 2021, a Ouvidoria ndo recebeu nenhuma manifestacéo
relacionada ao FNO. No entanto, o Banco da Amazdnia recebeu
somente seis manifestacdes, das quais prestou contas & Sudam mediante
apresentacéo de relatérios trimestrais.
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4 PERFIL DO SOLICITANTE

O usuério ao realizar a manifestacdo no Fala.BR,
muita das vezes, ndo preenche todos os dados do
formuldrio. Com isso, consolidar o perfil do solicitante
conta-se somente com as declaracées por ele inseridas
na plataforma Fala.BR.

Considerando a escolaridade, 83% possuem nivel
superior (especializagdo e mestrado), enquanto que 17%
s@o constituidos, boa parte, pela classe estudantil.

Quanto & Faixa Etdria, somente 3,5% dos usudrios,
entre zero a 39 anos, responderam suas idades.

Em se tratando da localizagéo, verifica-se que dentro
da Amazénia Legal, Amazonas e Pard so os estados que
mais contemplam usudrios (7%) em busca de
informacdes junto & Autarquia, seguidos MT, RO e TO.

ESCOLARIDADE
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(33%)

Especializagdo
(50%)

Fonte: Ouvidoria Sudam
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5.ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

Tomando como principal canal a plataforma Fala.BR,
destacam-se os principais pontos recorrentes  das
manifestagdes tratadas pela Ouvidoria em 2021.

Considerando o campo “assunto”, a subcoordenacéo de
Incentivos e Beneficios Fiscais e Financeiros (CIF), seguido da
sua Coordenacgdo-geral (CGINF) totalizaram 32 registros, ou
seja, cerca de 29,09% do total de manifestacdes registradas
na Ouvidoria. A maior parte dessas demandas diz respeito
aos incentivos fiscais e redugdo de imposto de renda. Nesse
sentido, elas vém alimentar as coordenacdes técnicas de
informacdes recorrentes que irdo auxiliar, cada vez mais, no
aprimoramento dos mecanismos de divulgacdo da
transparéncia Ativa.

Outra situagdo recorrente refere-se ao recebimento de
manifestagdes pertinentes a assuntos administrativos e de
convénios. Tanto a diretoria de Administragdo (DIRAD) quanto
a Coordenacdo de Convénios (CGCOM), juntas acumularam
20% das demandas recebidas durante o ano. A primeira, em
sua maioria, sobre assuntos de manutencéo predial, de
servicos infernos e de terceirizados; a segunda,
predominantemente, sobre assuntos de infraestrutura e obras
nos municipios que compde a Amazdnia Legal.

Como de praxe, a Ouvidoria acolheu demandas, maior
parte, sobre esclarecimentos quanto aos procedimentos de
acesso as plataformas digitais.

De modo geral, as Unidades internas demandadas,
responderam dentro do prazo esperado & Ouvidoria.
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6.PROVIDENCIAS ADOTADAS

As principais providéncias adotadas ficaram no é&mbito da
atualizacéo do sistema de controle das manifestacdes e das agdes de
divulgagdo externa dos servigos do érgéo.

Através do planejamento e acompanhamento de metas entre os
integrantes da Ouvidoria e, principalmente, da criagéo de sistema
interno de controle das manifestagdes, pdde-se verificar um melhor
acompanhamento e estatistica das demandas, simplificacdo dos
processos e procedimentos de atendimento ao usudrio, além de
propiciar melhores condicdes para o compartilhamento das
informacdes prestadas.

O uso obrigatério do Fala.BR (Decreto n® 9.492/18) e, por
conseguinte, ao conhecimento prévio do usudrio em acessar réapido
a plataforma integrada, facilitou, significativamente, o registro das
manifestacdes diretamente ao érgdo competente. Tomando como
base as manifestagdes mensais, média de 9,16 manifestagdes/més,
depara-se com o nivelamento dos indices em relagdo ao ano passado.
Fato, verificado no gréfico, onde os quatro primeiros meses, houve
declinio no quantitativo das manifestacées (abaixo da média),
embora o quadro da pandemia |G apresentava certa estabilidade, sé
a partir do segundo semestre, os nimeros sinalizavam indices acima
da média, com pequena oscilacdo no Ultimo trimestre, ou seja, o
segundo semestre acumulou 62,73% das demandas totais.

Outra providéncia adotada pela Sudam, neste Gltimo periodo,
ainda com o cendrio instdvel no pais, colaborou para atrair o interesse
doscidadéos, destaca-se, entre elas, a divulgacdo “in loco” dos
servicos e produtos oferecidos pela Superintendéncia nos estados que
compde a Amazdnia Legal (projeto Sudam nos Estados),
principalmente aos investidores, empresdrios, instituicdes e ONG's.
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7. PESQUISA DE SATISFACAO

Anualmente, para avaliar a qualidade e o tempo de
atendimento, a Ouvidoria da Sudam vem
disponibilizando ao cidad@o pesquisa de satisfacéo.

Em 2021, 17% dos consultados consideram étima a
qualidade do atendimento que receberam da Sudam,
enquanto 66,60% reputaram como boa. Percentuais que
sinalizam niveis satisfatérios de atendimento e puéblico
interessado (stakeholders).

Com relacdo ao tempo médio, em dias, para resposta
conclusiva ao usudrio, obteve-se 10 dias continuos, isto &,
as demandas ficaram bem abaixo do tempo estipulado
pelo Art. 11, da Lei 12.527/11 (Lei de Acesso &
Informacéo) e bem como, cumprindo uma das metas
institucionais da ouvidoria em 2021, que era de atender
até este quantitativo de dias.

A pesquisa foi realizada por meio de formulério digital
e contou com a participacéo do publico em geral, além
de servidores da Autarquia e colaboradores.

QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Regular Otima
(16%) (17%)

Boa (67%)
TEMPO DE ATENDIMENTO
15
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TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO
W MEDIA DE DIAS P/ ATENDIMENTO

Fonte: Formulério eletrénico



8.CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

Em atendimento ao disposto no Art. 11, do Decreto n®
9.094, de 17 de julho de 2017, alterado pelo Decreto n?
9.723, de 2019, a Sudam elaborou e vem divulgando a
Carta de Servigos ao Usudrio.

Anualmente, a Ouvidoria faz gest@o junto as Unidades
técnicas visando & atualizagdo das informagdes especificas
e dados relevantes.

Os principais objetivos da Carta s@o informar ao
cidad@o os servicos prestados pelo érgéo, as formas de
acesso e os compromissos de qualidade de atendimento ao
publico. Nela, o usudrio conhece os servicos prestados,
com informacées sobre atividades, setores responsdveis,
meios de contato e hordrios de funcionamento, além de
sugerir eventuais melhorias nestes servigos.

Para acessar a pégina é sé abrir o link:
http://antigo.sudam.gov.br/index.php/carta-de-servicos

CONVENIOS
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TERMOS DE EXECUCAD
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Carta de
Servigos

PLANOS DE
DESENVOLVIMENTO

Fonte: Site da Sudam
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9. CONSELHO DE USUARIOS
DE SERVICOS PUBLICOS

A Ouvidoria |4 vem elaborando piloto referente ao
trabalho que seré concluido em 2022 para atendimento
as disposicdes dos Conselhos de Usuérios referentes aos
servicos da Sudam.

Os Conselhos dos Usudrios de Servicos Publicos foram
instituido pela Lei n® 13.460, de 2017, cujas atribuicdes
estGo contempladas no Art. 18, dentre as principais:
acompanhar e participar da avaliagéo da qualidade e da
efetividade da prestacdo dos servicos publicos; propor
melhorias na prestagdo dos servicos publicos; e
acompanhar e auxiliar na avaliagdo da atuacdo das
ouvidorias do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal.

O obijetivo dessa consulta formal aos conselheiros é
identificar eventuais melhorias dos servicos e acdes a
serem implementadas pela Superintendéncia, bem como,
garantir a efetividade destes.

Os servigos da Sudam a serem avaliados pelo conselho
no final de 2022 (Portal Gov.BR), destacam-se:“Registrar
manifestagdo de Ouvidoria na Plataforma Fala.BR” e “O
tempo de retorno nas respostas conclusivas no Fala.BR”.

Lei Federal 13460/2017 - "Cédigo de Defesa do Usuario do Servigo Pablico™

< Critérios de “ Manifestacoes * Fortalecimenio

qualidade dos Usufrios das Ouvidorias

(Art. 5° @ 6°) (Art. 9°a12.) (Art. 134 17)

www. governosaberios com.br
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10.CONCLUSAO

Alinhadas a&s diretrizes do Plano Estratégico (2021-2024), a Ouvidoria da Sudam vem
intensificando, a cada ano, esforgos no sentido de promover agdes que valorizem a
participacdo e o controle social. Esse empenho é facil constatar pela reducéo no prazo
de atendimento ao cidaddo, onde 70% delas foram respondidas dentro do prazo
programado de 10 dias.

Outra iniciativa foi a capacitagdo da equipe, por meio de cursos “on line” (Profoco)
e adocdo de medidas de controle interno, objetivando consolidar as manifestacdes e
extrair delas melhorias para a atual gestdo do 6rgéo. A Ouvidoria vem aprimorando a
sua forma de atuagdo com revis@o e implementacéo das atividades e avaliages acerca
das andlises realizadas pela equipe.

Pondera-se, mais uma vez, as acdes e eventos presenciais programados que ficaram
impossibilitados de se realizar, novamente, devido & pandemia da Covid-19, a qual
exigiu o distanciamento social. Em compensagdo, a Unidade participou remotamente de
reunides, eventos e capacitagdes ao longo do ano.

Quanto & pesquisa de satisfagdo de 2021, a Ouvidoria disponibilizou consulta ao
publico que se utiliza dos servigos prestados pelo érgéo. A afericdo é realizada por meio
eletrénico nos sistemas Google Formuldrios; porém, devido ao carédter facultativo, a
exemplo dos anos anteriores, o universo de participantes ndo foi expressivo.

Em se tratando dos direitos do usudrio (Lei n2 12.527/11) para o acesso das
informagdes prestadas pelos érgdos publicos, esta edicdo abordou sobre o “status”, com
relacdo & atualizagdo da Carta de Servicos ao Usudrio, bem como as providéncias
quanto a criagdo e composicéo do Conselhos de usudrios de Servicos Publicos.

Por fim, considerando a permanéncia do cenédrio nacional que limitou agdes
presenciais, a Ouvidoria dedicou-se, também, a fortalecer a divulgacdo dos servicos e
daos atividades internamente, como forma de conscientizacdo institucional e de
importancia quanto ao papel da Ouvidoria como coautora no processo de melhorias na
gest@o administrativa da Sudam.
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OUVIDORIA DA SUDAM

ESTE E O ESPACO ONDE VOCE PARTICIPAI

PP PATRIA AMADA

pesemonmelisiace e BRASIL

MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO REGIONAL — MDR
Superintendéncia do Desenvolvimento da AmazéniaTV.
Anténio Baena, 1113 — Bloco C

CEP: 66093-082 Marco — Belém — Pard

Fones: (91) 4008-5689/4008-5610

“Esta Ouvidoria estd sempre disponivel ao usudrio, no que
diz respeito & transparéncia pdblica, & garantia do
exercicio da cidadania e & democracia participativa.
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