


SUPERINTENDENCIA DO DESENVOLVIMENTO DO NORDESTE
CONSELHO DELIBERATIVO

REGULAMENTO DA OUVIDORIA DO
FUNDO CONSTITUCIONAL DE FINANCIAMENTO DO NORDESTE

Anexo a Proposicao n° 118/2018

CAPITULO 1
DA NATUREZA

Art. 1° A Ouvidoria do Fundo Constitucional de Financiamento do Nordeste (FNE),
instituida pelo art. 18-A da Lei n°® 7.827, de 27 de setembro de 1989, com a redacdo dada pelo art.
2° da Lei N° 12.716, de 21 de setembro de 2012, é gerida pela Superintendéncia do
Desenvolvimento do Nordeste — SUDENE e tem como objetivo atender as sugestdes e reclamagdes
dos agentes econdmicos e de suas entidades representativas quanto as rotinas e aos procedimentos
empregados em todos os processos do Fundo Constitucional de Financiamento e, bem assim,
acolher e dar tratamento adequado as solicitagdes, dentncias e elogios dos seus mutudrios ativos,
inativos, prospectivos e/ou potenciais, além de suas representagdes.

Art. 2° O presente Regulamento tem como escopo o ordenamento, as competéncias € o
funcionamento da Ouvidoria do FNE, bem como as responsabilidades e as possibilidades das partes
envolvidas, cabendo-lhe exercer suas atribui¢des na forma estabelecida na legislacdo em vigor e em
observancia as orientagdes gerais estabelecidas pela Ouvidora-Geral da Unido e pelo Ministério da
Integracdo Nacional.

§1°. Compete a instituicdo financeira operadora dos recursos FNE o fornecimento das
informagdes e justificacOes necessdrias para o atendimento das demandas registradas na ouvidoria
do FNE relativas a aplica¢do do Fundo.

§ 2° No caso de omissao das informagdes por parte da institui¢do financeira, a ouvidoria do
FNE deverd comunicar o fato ao Conselho Deliberativo da SUDENE.

§ 3° As informagdes e justificagdes ndo incluirdo aquelas abrangidas pelo sigilo bancério,
comercial ou estratégico da institui¢do financeira operadora do FNE.

§ 4° O fornecimento de informacdes e justificacdes pelas institui¢des financeiras operadoras
dos recursos do FNE estard sujeito a conformidade com os estatutos, normas e regulamentos
préprios, bem como a legislagao vigente.



CAPITULO II
DOS PRINCIPIOS E DOS CONCEITOS
Secao I
Dos Principios

Art. 3° A Ouvidoria do FNE devera atuar em conformidade com os principios, dentre outros,
da legalidade, impessoalidade, finalidade, motivacdo, razoabilidade, proporcionalidade,
moralidade, publicidade, contraditdrio, solu¢do pacifica dos conflitos e prevaléncia dos direitos
humanos, e de acordo com as seguintes diretrizes:

I - agir com presteza, imparcialidade, transparéncia e integridade preservando a dignidade e
identidade da pessoa;

IT - atuar com agilidade, precisao e responder ao Usudrio da Ouvidoria do FNE no menor
prazo possivel, com clareza e objetividade;

III - exercer suas atividades com independéncia e autonomia;

IV - ouvir o usudrio da Ouvidoria do FNE com paciéncia, compreensdo, auséncia de pré-
julgamento e de todo e qualquer preconceito, reconhecendo a diversidade de opinides;

V - resguardar o sigilo das informagdes;

VI - buscar a constante melhoria das suas praticas, utilizando eficaz e eficientemente os
meios e mecanismos técnicos € administrativos colocados a sua disposi¢ao;

VII - colaborar com a integragdo das ouvidorias;
VIII - consolidar a participagdo social como método de governo;
IX - contribuir para a efetividade das politicas e dos servicos publicos;

§ 1° Os servidores da Ouvidoria do FNE devem manter conduta compativel com o exercicio
do cargo, com este Regulamento, com atos hierarquicamente superiores, observados os principios
da imparcialidade, da publicidade, da eficiéncia, da efetividade, da supremacia do interesse publico
e, bem assim, os preceitos de probidade, lealdade, decoro pessoal, urbanidade, impessoalidade,
eficiéncia e publicidade.

§ 2° Os atos praticados no ambito da Ouvidoria do FNE estéo sujeitos as normas do servigo
publico, inclusive ao Cédigo de Etica Profissional do Servidor Publico Civil do Poder Executivo
Federal, aprovado pelo Decreto n° 1.171, de 22 de junho de 1994.



Secao 11
Dos Conceitos

Art. 4° A Ouvidoria do FNE observara os seguintes conceitos:

I — Ouvidor: interlocutor entre os agentes econdmicos e/ou suas entidades representativas e
as dreas técnicas da organizacdo, com vistas a atender e solucionar as manifestacdes apresentadas,
inclusive, sensibilizando os dirigentes e recomendando mudancas em processos de melhorias
continuas;

IT — Area de entrada - local, mecanismo e/ou sistema eletronico, através do qual a
manifestacdo € recepcionada pela Ouvidoria, como sejam:

a) pagina eletronica; e

b) meios: ramais telefbnicos, correio eletronico, carta, documento oficial, atendimento
presencial ou outros que se justifiquem.

IIT - Sistema Informatizado de Ouvidoria: ferramenta para cadastro, tratamento e emissao
de respostas ao Usudrio e para a gestao das manifestacdes da Ouvidoria;

IV - Interlocutor de ouvidoria: o servidor designado pelo dirigente da drea solucionadora
para auxiliar e coordenar a gestdo das demandas de Ouvidoria no ambito de suas atribui¢des
funcionais;

V- Tipos de manifestacdes:

a) Reclamacdo: demonstracio de insatisfacdo relativa aos processos normativos e de gestao
e as rotinas ou servicos prestados pelo FNE;

b) Sugestdo: proposi¢dao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento das
diretrizes, das prioridades, da elaboracao da programacao, dos processos normativos e operacionais
e, bem assim, das rotinas ou dos servicos prestados pelo FNE;

¢) Elogio: demonstracio ou reconhecimento ou satisfacio em relacdo aos processos
normativos e operacionais, de gestdo, bem como as rotinas ou aos servigos referentes ao FNE;

d) Dendncia: comunica¢do de pratica de ato ilicito cuja, solu¢do depende da atuacdo de
6rgdo de controle interno ou externo; e

e) Solicitagdo: requerimento de adog¢do de providéncia aos administradores do FNE ou
solicitacdes de informagdes a respeito deste Fundo.

VI - Demandante: pessoa fisica ou juridica ou suas entidades representativas que, na
condicdo de agentes econdOmicos, desenvolvam atividades produtivas no ambito dos setores
apoiados pelo FNE.



VII- Area solucionadora: unidade integrante da estrutura funcional da Superintendéncia do
Desenvolvimento do Nordeste — SUDENE e/ou da institui¢ao financeira operadora dos recursos do
FNE, para a qual serdo encaminhadas as manifestacdes que necessitem de tratamento e
pronunciamento técnicos especificos, observadas suas respectivas competéncias, conforme
estatuem a Lei n® 7.827, de 27 de setembro de 1989 e suas alteragoes.

Paragrafo tnico. Caberd a ouvidoria do Fundo Constitucional encaminhar diretamente ao
Banco operador, sem a necessidade de prévio posicionamento das dreas técnicas da SUDENE,
demandas caracterizadas como de responsabilidade do agente financeiro.

CAPITULO IIL_
DA ORGANIZACAO

Art. 5° A Ouvidoria do FNE contard com ambiente funcional compativel com o atendimento do seu
publico-alvo, seja de modo presencial ou por meio virtual, devendo, para tanto, ser dotado da
seguinte estrutura operacional minima:

I - sala ou ambiente privativo e coadundvel, haja vista as especificidades de suas atribuicoes;
I - instalagdes, funciondrios e logistica adequados a sua funcionalidade e operacionalidade;

III - estrutura de tecnologia e de comunicagdo informatizada com controle de acesso, de
forma a garantir a seguranga, a disponibilidade e o controle das informagdes e o adequado
atendimento ao publico-alvo.

Art. 6° O Ouvidor do FNE serd nomeado pelo Conselho Deliberativo, por proposta da
Secretaria Executiva da SUDENE, do qual participara com direito a voz.

Parédgrafo tnico. Observadas as diretrizes e orientagdes gerais estabelecidas pelo Ministério
da Integragcao Nacional, o encargo de Ouvidor do FNE podera ser atribuido ao Ouvidor ja ocupante
do cargo na SUDENE, devendo a atribuicio e competéncia ser aprovada pelo Conselho
Deliberativo por proposta da Superintendéncia.

CAPITULO IV
DAS COMPETENCIAS

Art. 7° A Ouvidoria do FNE compete:

§ 1° - atender as manifestagdes concernentes as sugestdes e reclamagdes dos agentes
econOmicos e de suas entidades representativas quanto aos processos normativos e operacionais, de
gestdo, bem como, as rotinas e aos procedimentos empregados na aplicagdo dos recursos do FNE,
além das solicitagdes, dentincias e elogios dos tomadores e/ou interessados em obter financiamentos
com recursos do Fundo, acompanhando e comunicando aos interessados as providéncias adotadas;



§ 2° - providenciar respostas aquelas manifestagdes implicitas as competéncias das unidades
solucionadoras no ambito da SUDENE, quando se tratar de demanda para cujo atendimento exija
tratamento e pronunciamento técnicos especificos dessas unidades;

§ 3° - encaminhar as manifestagcdes, como tratado no pardgrafo 2°, obedecendo as
competéncias das unidades solucionadoras, conforme as atribui¢des intrinsecas e estabelecidas no
Regimento Interno da SUDENE;

§ 4° - enviar a instituicdo financeira operadora dos recursos do FNE, aquelas manifestagcoes
dos agentes econdmicos e de suas entidades representativas, haja vista as competéncias que lhes
sdo inerentes, conforme trata o §1° do art. 2° deste Regulamento, solicitando as informagdes e
justificacOes necessdrias a completa elucidacdo dos fatos ocorridos e a superagdo dos problemas
detectados e pendéncias existentes;

§ 5° - oferecer canais diretos, dgeis e imparciais ao cidaddo para a recepgao das reclamacoes,
solicitagdes, denudncias, sugestdes e elogios em relagdo ao sobredito Fundo;

§ 6° - organizar e interpretar o conjunto das manifestagdes recebidas e produzir indicadores
sobre o nivel de satisfacdo dos demandantes do FNE, em face das competéncias e dos servigos
prestados pela SUDENE;

§ 7° - produzir dados, informagdes e relatorios sobre as atividades realizadas pela Ouvidoria

do FNE, submetendo-os a Diretoria Colegiada da SUDENE e posterior encaminhamento a
Ouvidoria-Geral da Unido, com periodicidade semestral;

§ 8° - propor a edicao, reformulagdo e revogacao de atos de gestdo e de rotina administrativa,
com vistas a melhoria dos procedimentos técnico-administrativos da Ouvidoria do FNE e de sua
articulagdo com os beneficiarios/demandantes e o agente financeiro desse Fundo;

§ 9° - acompanhar o processo das demandas junto as dreas solucionadoras e monitorar o
cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas, bem como solicitar providéncias junto aos
entes administrativos superiores, na falta de cumprimento do prazo formalmente estabelecido;

§ 10 - promover a conciliagdo e a mediacdo na resolucdo de conflitos entre o cidaddo e
orgao;

§ 11 - analisar a pertinéncia de denudncias relativas a inadequada prestacdo de servicos
publicos, recomendando a instauracdo de procedimentos administrativos para o exame técnico das
questdes e a adocdo de medidas saneadoras e preventivas de falhas e omissdes dos responsdveis,
considerando que:

I - A denuncia andonima apresentada a Ouvidoria do FNE serd objeto de avaliagcdo e
tratamento quanto ao seu conteido e pertinéncia e encaminhada aos 6rgaos responsaveis pela
apuracdo, desde que haja elementos suficientes a verificagdo dos fatos descritos.

II - Os 6rgaos apuratorios arquivardo a dentincia andnima e, se houver elementos suficientes,
procederdo, por iniciativa prépria, a instauracdo de procedimento investigatorio preliminar. Esse
procedimento investigatorio ndo poderd ter carater punitivo.



IIT - A manifestacio andénima que apenas veicula conteido calunioso, difamatério ou
injurioso contra agente publico deverd ser arquivada de oficio.

§ 12. - articular e cooperar com as Ouvidorias dos demais Fundos Constitucionais de
Financiamento, visando, de forma harmonica, salvaguardar os direitos do cidaddo e garantir a
qualidade das acdes e servigcos prestados pelas entidades e 6érgaos administradores desses Fundos;

§ 13. - manter vinculo constante com a Ouvidoria-Geral da Unido para requerimento de
informacdes, coleta de dados, orientagdes e cursos.

Art. 8° A Ouvidoria ndo apreciard questdes que tenham por objeto andlise de decisao judicial
ou de questdo posta em juizo. Quando for o caso, a Ouvidoria aconselharé o interessado a dirigir-
se a autoridade competente.

CAPITULO V
DOS PROCEDIMENTOS

Art. 9° Os atendimentos realizados pela Ouvidoria do FNE deverdo ser cadastrados no
Sistema Informatizado de Ouvidoria, conforme a tipologia e natureza.

Pardgrafo unico. As manifestagdes de que trata o caput poderdo ser apresentadas por meio
presencial, telefone, e-mail, carta ou outro mecanismo eletronico de atendimento que vier a ser
utilizado pela Ouvidoria do FNE, em articulagio com a Ouvidoria do Ministério da Integracdo
Nacional e a Ouvidoria-Geral da Unido.

Art. 10. Apé6s o cadastro da manifestacdo deverd a Ouvidoria do FNE providenciar o seu
enquadramento ou reenquadramento no tipo de manifestacdo adequado e sua respectiva
classificacdo conforme o assunto reclamado, sugerido, elogiado, denunciado ou tema sobre o qual
o autor da manifestacao solicita uma informacao.

Art. 11. Caberd a Ouvidoria do FNE encaminhar a manifestac¢ao as areas solucionadoras, no
prazo de até 2 (dois) dias tteis subsequentes da data do registro da manifestacdo no Sistema
Informatizado de Ouvidoria.

Parédgrafo tinico. As dreas solucionadoras prestardo as informacdes técnicas a Ouvidoria do
FNE no prazo de até 15 (quinze) dias da data do registro da manifestagdo no Sistema Informatizado
de Ouvidoria.

Art. 12. A Ouvidoria do FNE devera responsabilizar-se pela emissdo das respostas aos
autores das manifestacdes, com linguagem simples, clara e objetiva, visando o correto e pleno
entendimento de seu conteddo.

Art. 13. A Ouvidoria do FNE dever4 estabelecer rotinas internas visando o monitoramento
do tempo médio de solucdo, de tratamento interno das manifestacdes, assim como outros
instrumentos que monitorem a eficiéncia e efetividade de suas operagdes.

Art. 14. As sugestdes, reclamacdes/solicitacdes e dentincias recebidas pela Ouvidoria do
FNE, quando, respectivamente, consistentes e objetivas, fundamentadas em termos minimos de
coeréncia e evidéncias de autoria e materialidade do fato ocorrido, apds ouvida a drea técnica
solucionadora, se for o caso, serdo oferecidas respostas conclusivas, no prazo de 20 (vinte) dias,
prorrogaveis, mediante justificativa, por mais 10 (dez) (Lei N° 12.527/2011).



§ 1° Excepcionalmente, na impossibilidade de se oferecer resposta conclusiva ou no todo,
no prazo indicado no caput, a Ouvidoria do FNE, de modo complementar, podera encaminhar,
mensalmente, respostas intermedidrias ao interessado, quanto a andlise prévia e dos
encaminhamentos realizados, bem como das etapas e prazos previstos para o encerramento do

processamento da manifestacao.

§ 2° As respostas as manifestacdes de que trata o caput serdo consideradas conclusivas
quando for objeto de exame e tratamento pela Ouvidoria do FNE e, quando necessario, com a
participacdo e contribui¢do técnicas da drea solucionadora, oferecendo solugdo de mérito ou
informando da impossibilidade do seu prosseguimento ou, ainda, no caso de dentncia, o
encaminhamento aos 6rgdos ou entidades competentes para a ado¢do das medidas requeridas, tendo
em conta os elementos minimos indispensaveis a apuracao.

Art. 15. O elogio direcionado a agente publico especifico deve ser a ele encaminhado,
dando-se ciéncia a drea de gestdo de pessoas para eventual registro em folha funcional.

Parédgrafo tnico. No caso do elogio, € conclusiva a resposta que contenha informagdo sobre
o recebimento e, inclusive, dando encaminhamento ao agente publico de que se trata.

Art. 16. Os pedidos de acesso a informagdo junto a Ouvidoria do FNE e a ado¢ao dos
procedimentos de andlise, tratamento e elaboragdo de resposta as manifesta¢des, orientar-se-ao pelo
que dispode a Lei n® 12.527/2011 e normas complementares.

CAPITULO VI
DA DIVULGACAO

Art. 17. A Ouvidoria do FNE devera utilizar-se dos meios de comunicagdo disponiveis no
ambito da SUDENE e da instituicao financeira operadora dos recursos do Fundo e envidar esfor¢os
com vistas a promoc¢do e a divulgacgdo, junto a sociedade, da criacdo e atribuicdes dessa Ouvidoria.

Secao I
Do Relatorio Semestral

Art. 18. A Ouvidoria do FNE devera apresentar relatérios semestrais de desempenho a ser
submetido a Diretoria Colegiada da SUDENE e enviado a Ouvidoria-Geral da Unido, contemplando
as principais atividades desenvolvidas, a par do registro das manifestacdes encaminhas pelos
beneficidrios, observado a sua classificacdo, natureza e tratamento tematicos e estatisticos.

CAPITULO VII
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 19. Os casos omissos e as dividas advindas da aplicacdo deste Regulamento serdo
resolvidos por decisdo da Ouvidoria e da Diretoria Colegiada da SUDENE.

Art. 20. O encargo de ouvidor da Sudene serd cumulativo com o encargo de ouvidor do
FNE, devendo a atribuicdo de competéncia ser aprovada pelo Conselho Deliberativo por proposta
da Superintendéncia.



