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1.APRESENTACAO

Em consonéncia ao art. 52 da Portaria N2 581, de 9/3/2021, da
Controladoria-Geral da Unido e ao art. 14, inciso Il, da Lei n® 13.460/17, que
instituiu o Cédigo de Defesa dos Usudrios de Servicos Publicos, a Ouvidoria
da Sudam apresenta o seu Relatério Anual de Gestdo, exercicio 2022.

Este relatério disponibiliza ao cidadéo o desempenho qualitativo e
quantitativo da Ouvidoria, informando o motivo das manifestacdes registradas
no sistema Fala.BR, a andlise dos assuntos recorrentes e das providéncias
adotadas pela Sudam. Apresenta, ainda, perfil dos usudrios, pesquisa de
satisfacéo, Carta de Servicos ao Usudrio e a institucionalizagdo do Conselhos
de Usudrios de Servicos Publicos do érgdo. A producdo desta edi¢éo tem como
fonte consultiva a plataforma Fala.BR e o Painel “Resolveu?2” por meio do link:
Central de Painéis (cgu.gov.br).

Subordinada & Superintendéncia do érgdo, conforme rege o art. 92 do
Anexo | do Decreto n2 8.275, de 27/06/2014, a Ouvidoria da Sudam foi
instituida através da Lei Complementar n2 124, de 03/01/2007, e tem
vinculagdo técnica & Controladoria-Geral da Unido, enquanto unidade setorial
do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal - SisOuv.

A Ouvidoria é responsdvel, também, pelo recebimento e resposta das
manifestacdes 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.

Atualmente, a forca de trabalho da Ouvidoria é composta por um Ouvidor
(cargo DAS), um agente administrativo (ouvidor-substituto), um contador e um
auxiliar administrativo terceirizado.

Esta edigdo é disponibilizada no site do érgéo: Relatérios — Repositério
SUDAM, em aderéncia & Lei de Acesso & Informacdo e a Transparéncia
Pdblica.



2 .MANIFESTACOES

A ouvidoria da Sudam registrou 144 manifestagdes
0o longo de 2022, ou seja, 27% a mais em relagéo a
2021. Este acréscimo teve grande participagdo em
decorréncia das manifestagdes geradas internamente.
Do total das 144 manifestagdes, 96,43% foram
atendidas, isto é, 139 foram respondidas e somente
cinco arquivadas.

Em 2022, foram utilizados dois meios de entrada das
manifestacdes na Ouvidoria. O principal foi a
plataforma Fala.BR que alcangou 67,36% dos registros,
enquanto o correio eletrénico (e-mail) deteve 32,63%.

Em cumprimento ao artigo 13 da Portaria n®
581/CGU, de 9/03/21, as manifestacdes recebidas por
e-mail e via protocolo sé@o inseridas, imediatamente na
plataforma Fala.BR, ou seja, do total de 144
manifestagdes, 47 delas foram inicialmente recebidas
por e-mail, que apds autorizacdo do usudrio foram
inseridos na plataforma Fala.BR.

Servindo & boa comodidade e facilidade em registrar
as manifestacdes, o cidaddo encontrou no sistema
Fala.BR o canal mais rapido e seguro de atendimento
junto ao érgdo, acessando o sistema de qualquer
dispositivo e/ou lugar.
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3.MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

Como mencionado anteriormente, o principal canal de recepcéo
das manifestagdes, tanto relacionadas & Sudam, quanto & gestéo do
Fundo Constitucional de Financiamento do Norte (FNO) é a plataforma
Fala.BR  (https://falabr.cqu.gov.br/).  Entretanto, a  Ouvidoria
disponibiliza  outros canais de acesso: correio  eletrénico
(ouvidoric@sudam.gov.br e ouvidoria@fno.gov.br), telefonia fixa,
documentos via protocolo, urnas internas e atendimento presencial.

Outro motivo que fomentou a preferéncia pelo Fala.BR foi o uso
exclusivo da plataforma (Decreto n® 9.492/18), que permitiu ao usudrio
registrar a manifestacdo, de forma répida e fécil, diretamente ao érgéo
desejado.

Em 2022, cerca de 92% das demandas cadastradas foram para as
tipologias: solicitagdes, comunicacdo e acesso & informacdo. A reducéo
considerdvel de 29% nos indices das “solicitacdes” e “acesso &
informacéo”, comparados ao ano passado, |4 sinaliza certo avango na
transparéncia ativa da Sudam, isto é, os mecanismos de divulgagdo dos
assuntos recorrentes (solicitados pelos os usudrios e atendidos pelo
6rgéo), estdo bem mais eficazes e, com isso, vindo a fortalecer o
controle e a participacdo da sociedade.

Constatou-se, também, que a maior parte das “comunicacdes”
(andnimas) foi referente a manifestacdes internas dos servidores para
esclarecimentos administrativos do 6rgéo. Por fim, com 4%, as
“reclamacdes” resolvidas, em sua maioria, pelas dreas de beneficios
fiscais, de gesté@o de pessoas e de avaliacdo de planos e programas.

A Ouvidoria recebeu somente duas manifestacées relacionadas ao
FNO em 2022. Todavia, o Banco da Amazénia recebeu 14
manifestacdes, das quais a instituicdo prestou contas & Sudam
mediante apresentacéo de relatérios trimestrais.

04 Denuncias 02 Elogios
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4.ANALISE DOS PONTOS RECORRENTES

Os principais pontos recorrentes das manifestacées tratadas
pela Ouvidoria em 2022, tomando como referéncia os
“assuntos” mais demandados, obteve-se 16 instancias (drea
técnica) focais de atendimento das manifestacdes. Destaca-se
que a 50% das manifestagdes ingressadas na Ouvidoria, foram
direcionadas & Coordenagéo-Geral de Incentivos e Beneficios
Fiscais e Financeiros (CGINF) e & Superintendéncia com 36
registros cada.

Vale, ressaltar que os assuntos mais recorrentes serviram de
indicadores que ajudar@o as dreas técnicas a aprimorar, cada
vez mais, os mecanismos de divulgacdo da Transparéncia Ativa.

Quanto as manifestacdes direcionadas & superintendéncia,
boa parte foi de cardter interno-administrativo. Tanto & diretoria
de Administracdo (DIRAD) quanto & Coordenacdo-Geral de
Pessoas (CGPES), juntas acumularam 13,89% das demandas
recebidas durante o ano. A primeira, em sua maioria, sobre
assuntos de manutencdo predial, de servicos internos e de
terceirizados; a segunda, pertinentes a assuntos de liberacéo de
certiddes e gratificagdes.

A Ouvidoria atendeu cinco manifestacées referentes &
orientacdes e esclarecimentos pertinentes ds manifestacdes do
Fala.BR.
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5.PROVIDENCIAS ADOTADAS

A Ouvidoria vem, regularmente, buscando aperfeicoar as acdes
de divulgacao dos servigos do 6rgéo, utilizando-se de uma gestdo
alinhada as prdticas e aos métodos administrativos para o alcance
dos objetivos definidos.

De acordo com o planejomento das metas institucionais para
2022, pdde-se promover agdes de divulgacéo da Ouvidoria em
eventos realizados na prépria sede da Sudam.

Outra constatac@o, com a tramitacdo exclusiva pelo Fala.BR

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria — Fala.BR

(Decre’r(zlng 9.49?/1 8), foi proporciongr um melhor fluxo no controle QUANTITATIVO E TEMPO
interno das manifestagdes, aumentando a seguranga com o registro

de log de acesso, bem como, o nimero de manifestagdes. Para se DE ATENDIMENTO

ter exemplo, a Ouvidoria registrou média de 12 manifestagdes/més 20

— acréscimo de 25% em relagdo ao biénio 2020/21. 15

O tempo médio de resposta ao usudrio foi de 16 dias continuos, 10

ou seja, dentro do prazo limite estipulado pelas Leis n® 13.460/2017 5 -

e 12.527/2011 (Lei de Acesso & Informagdo), porém acima da meta

programada para 2022 que previa 9 dias. Fato, acarretado, boa Média de Atendimento por ~ Tempo Médio de
parte, pelas manifestagdes que exigiram acuidade na andlise e més Atendimento
eloboragdo das respostas pelas dreas envolvidas. Contudo, a

Ouvidoria vem, continuamente, empregando estratégias e iniciativas 21

para a reducdo desse tempo.

Quanto & quantidade de manifestagdes recepcionadas pela 13 13 15 13
Ouvidoria, percebe-se maior concentragdo nos meses de maio, 9 8 9 9
junho e agosto, fator contribuido pelas consultas internas de cardter 7 7
administrativos realizadas pelos préprios servidores da casa. I I

Comparando os dois semestres, verifica-se certo nivelamento nos F R T—r tt 1t 11 11 1T 4_5_' T I
indices quantitativos das manifestacdes, sendo no primeiro semestre T % % % g ) S 5 E % g
55,55% e no segundo 45% delas. Nos meses de abril e julho diminuiu T P2 =53 < 3 =2

a procura por informacdes na Ouvidoria.

Fonte: QOuvidoria Sudam



6. PESQUISA DE SATISFACAO

A Ouvidoria da Sudam vem disponibilizando,
anualmente, pesquisa de satisfagdo com intuito de avaliar
a qualidade e o tempo de atendimento das manifestacdes.

O atendimento sinalizou bons niveis de satisfacéo dos
usudrios em 2022. Como exemplo, 71,42% dos
consultados, consideraram boa & excelente a qualidade do
atendimento prestado pela Sudam, enquanto que 28,58%
apontaram como regular.

Outra varidvel se refere ao termpo de atendimento das
respostas ao usudrio. Nela, verificou-se que a maioria dos
manifestantes 62% ficaram satisfeitos a muito satisfeitos
com o prazo de atendimento, enquanto 38% |ustificaram
insatisfeitos.

A pesquisa contou com a participagéo do piblico em
geral, além de servidores do 6rgéo e colaboradores.

A consulta foi realizada por meio de formuldrio digital.

QUALIDADE DE
ATENDIMENTO

57,14%

28,58 L
Otima
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14,28%
Boa

TEMPO DE ATENDIMENTO

38%
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37%
25% Muito Satisfeito
Satisfeito

Fonte: Formulério eletrénico



7 .CARTA DE SERVICOS AO USUARIO

O principal objetivo da “Carta de Servicos ao Usudrio”
é informar oo cidaddo os servigos prestados pelo 6rgéo, as
formas de acesso e os compromissos da qualidade de
atendimento ao publico, tendo como retorno as sugestoes
de melhorias destes servicos.

Todo ano, a Sudam atualiza a Carta de Servigos ao
Usudrio, obedecendo ao que rege no Art. 11, do Decreto
n2 9.094, de 17/07/2017, alterado pelo Decreto n® 9.723,
de 2019. Nela, sGo informados os servicos prestados, os
setores responsdveis, os meios de contato e hordrios de
funcionamento, além de outros dados necessdrios ao bom
atendimento.

Na processo de atualizaggo da Carta, as unidades
técnicas repassam os dados e informacdes especificas &
Ouvidoria que se incumbe de consolidd-los e publicd-los no
sitio do 6érgéo

Para acessar a pdgina é sb6 abrir o link:
https://www.gov.br/sudam/pt-br/carta_de_servicos
integralizada_.pdf/view

CONVENIOS
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https://www.gov.br/sudam/pt-br/carta_de_servicos__

8. CONSELHO DE,USUARIOS
DE SERVICOS PUBLICOS

O Conselho de Usuérios de Servicos Puéblicos foi
instituido pela Lei n2 13.460, de 2017. Ele representa o
COﬂiUﬂfO de VOlUﬂfél’iOS que se inscrevem na plo’roformo Lel Federal 13460/2017 - “Cédigo de Defesa do Usuario do Servigo Pablico”
virtual do Conselho de Usudrios, para a avaliagdo e
contribuigéo para melhoria de um determinado servigo. Cariads Q -
Qualquer pessoa pode voluntariar-se para auxiliar na ‘.' Servigos

Pa-a®

melhoria de quantos servicos julgar conveniente, de um (Art. 7°)

ou mais érgdos. ""‘ = ~
Desde 2021, a Ouvidoria |4 vem elaborando piloto ' ‘ ——y -
referente ao Conselho de Usudrios, contudo em 2022, . —

devido & diminuta equipe, com a adocdo de novas ]

atribuicdes e, bem como, do cendrio de mudancas : ‘e

infernas administrativas, a implementacdo do Conselho o f - iy,

ficou comprometida. A expectativa é que em 2023 seja

instituido o Conselho. ‘o de Y “Wentwingtes [ Terimmmert: S “omommm e [ <tentecks
O obijetivo dessa consulta aos conselheiros é identificar (Art. 5% e 6°) (Art.g*a12) (Art13217) (Art18 8 22) (Art. 23 @ 24)

eventuais melhorias dos servicos e agdes a serem PR oY

implementadas pela Sudam, bem como, garantir a
efetividade destes.

Os servicos da Sudam a serem avaliados pelo conselho
no final de 2023 (Portal Gov.BR), destacam-se:“Registrar
manifestagéo de Ouvidoria na Plataforma Fala.BR” e “O
tempo de retorno nas respostas conclusivas no Fala.BR”.

1(



9. CONCLUSAO

Em atendimento &s diretrizes de transparéncia ativa e passiva estabelecidas pela LAl - Lei
de Acesso & Informacgédo (Lei n. 12.527/2011) e pelo Decreto n? 7.724/2012, a Ouvidoria
da Sudam vem empregando esforcos com intuito de oferecer ferramentas proativas, eficazes
e de facil acesso em seu site oficial.

Considerando a expectativa de fortalecer, ainda mais, a transparéncia ativa (divulgacdo
voluntdria do 6rgdo), pode-se notar, relativo equilibrio, em relagdo & transparéncia passiva
(informacgédo requerida pelo usudrio), uma vez que houve reducéo (-29%) no quantitativo de
manifestacées cadastradas na Ouvidoria, ou seja, esse processo de divulgacdo das
informagdes e dados antecipados por meio do site, reduz o interesse do usudrio em
cadastrar as manifestagdes, pois além de evitar a burocracia, gera celeridade na busca por
informacdes répidas, entre outros beneficios, fornecendo uma ferramenta de consulta répida
e de avaliacdo dos servicos da Sudam.

Outro avango constatado, foi a automacdo no tratamento das manifestacdes pela
plataforma Fala.BR (Decreto n® 9.492/18), a qual proporcionou um melhor gerenciamento
interno e celeridade na andlise e, por seguinte, permitindo oferecer uma resposta ao usudrio
com qualidade e menor tempo.

Quanto & pesquisa de satisfacdo de 2022, a Ouvidoria disponibilizou consulta ao publico
que se utiliza dos servigos prestados pelo érgdo. A afericdo é realizada por meio eletrénico
nos sistemas Google Formuldrios; porém, devido ao cardter facultativo, a exemplo de todos
os anos, o universo de participantes é diminuto.

Em consondncia com o art. 72 da Lei n® 13.460/2017, referente & Carta de Servigos ao
Usuério, a Ouvidoria vem atualizando as informagdes e dados sobre os servicos prestados
d sociedade.

Com relagdo aos direitos do usuério (Lei n® 12.527/11) para o acesso das informacdes
prestadas pelos 6rgéos publicos, foram abordadas justificativas quanto & impossibilidade de
criagdo dos Conselhos de Usudrios de Servigos PUblicos em 2022.

Finalizando, sob amparo do Plano Estratégico Institucional (2021-2024), a Ouvidoria da
Sudam priorizou pela divulgacéo de seus servicos e aprimoramento no controle interno das
manifestacdes, sem desprezar a divulgagéo e atendimento externo e, assim, execercer sua
atuagé@o como interlocutora e mediadora entre o cidadéo e a instituicdo.
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“Esta Ouvidoria estd sempre disponivel ao usudrio, no quediz
respeito & transparéncia publica, & garantia do exercicio
da cidadania e & democracia participativa.
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