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I- INTRODUCAO

O Sistema de Ouvidoria da Sudene, instituido pela Portaria n° 88, de 21
de setembro de 2011, integra-se a Rede de Ouvidorias do Ministério da

Integracdo Nacional — MI, criada pela Portaria n° 94, de 29 de abril de 2009, e

ao que dispde a Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a
Informacao), tendo como foco assegurar o direito fundamental de acesso a
informacéo a pessoas naturais e juridicas, no ambito de suas atribuicdes e area
de atuacdo, ressalvado o respeito ao sigilo, quando for o caso, daquelas
informagdes assim classificadas, observados o grau e as competéncias

formais, as quais devem ser objeto de controle para efeito de divulgacéo.

Em termos especificos, as acfes da Ouvidoria estdo relacionadas aos
principios de cidadania, particularmente os voltados para o atendimento de
solicitaces de informacdes, de dendncias, criticas, elogios ou sugestdes que,
devidamente processadas, podem contribuir e/ou subsidiar procedimentos que
concorram para a melhoria da elaboracdo, acompanhamento, controle e
avaliacdo de programas, projetos/atividades e de seus instrumentos de acéo,
haja vista a desejada acessibilidade e qualidade dos servigos prestados por
esta Superintendéncia, inclusive de identificacdo de seus mecanismos.
Contudo, a Ouvidoria ndo deve ser entendida como cartério, com a finalidade
apenas de ouvir, receber, registrar, tratar e encaminhar informacées, mas como

um dos meios de participacdo social e essencial a melhoria da gestao publica.

Como principais canais de interacdo e articulacdo com a sociedade e
com a Rede de Ouvidorias, dispde-se do Sistema SisOuvidor, criado no ambito
da Portaria n°® 94/2009 do MI, anteriormente citada, e do Servico de

Informacbes ao Cidadéo - e-Sic, instituido pelo Decreto n® 7.724/12, que

regulamenta a Lei de Acesso a Informacdo n® 12.527/2011.0 SisOuvidor, de

forma mais ampla, acolhe manifestacbes relacionadas a reclamacoes,
sugestbes, denuncias, elogios e pedidos de informacdes, enquanto o e-Sic
prende-se as solicitacbes de acesso a informacdes. Esses sistemas permitem

a adocéao de providéncias correlacionadas a recepcdo de demandas oferecidas

Pagina |3


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm

Sudene/Ouvidoria [RELATORIO DE ATIVIDADES - 2016]

pelos cidaddos e/ou suas instituicdes representativas, as quais, tecnicamente
analisadas pelas unidades solucionadoras, resultam na elaboracdo e no
encaminhamento de respostas adequadas aos solicitantes, observados o
tempo formal e linguagem de facil entendimento.

Afora esses sistemas, e de modo complementar, esta Coordenacao
conta ainda com dois servigos de Discagem Direta Gratuita — DDG, sendo um
deles intermediado pelo Ministério da Integracdo Nacional - MI, 0800 61 0021 e
o outro, 0800 201 1001, operado pela Ouvidoria da SUDENE, conforme

contrato celebrado com empresa especializada pelo prazo de dois anos.

Concomitantemente, procede-se a atendimento por meio do e-malil

institucional ouvidoria@sudene.gov.br e por telefonia fixa, além do tratamento

presencial.
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IT1 - ATIVIDADES

A fim de cumprir mais eficientemente com suas atribuicdes, esta
Ouvidoria tem se orientado por continuar o aperfeicoamento e a atualizacdo da
sua equipe técnica quanto aos novos procedimentos concernentes as

atividades que lhe séo intrinsecas, inclusive aquelas acessorias e de apoio.

Nesse sentido, através do seu ouvidor, participou da “Semana de
Ouvidoria e Acesso a Informagao”, patrocinada pela Ouvidoria-Geral da Uniédo
(OGU) em parceria com a Organizacao dos Estados Americanos (OEA) e
outras instituicdes, no periodo de 13 a 15 de setembro de 2016, que teve como
foco a troca de informacbes, experiéncias e procedimentos adotados por
diversos paises da América Latina no acesso do cidaddo as informacdes

geradas e tratadas por entidades e 6rgdos governamentais.

Deve ser registrada, também, a participacéo de técnicos desta Ouvidoria
em cursos de informética, de redacéo oficial e de gestdo por competéncia, com
vistas a melhoria dos seus trabalhos, em termos de eficiéncia e produtividade.

Conforme consta das Tabelas 1 e 3 (anexas), esta Ouvidoria
recepcionou, 196 manifestacées no exercicio de 2016, sendo 54 através do
SisOuvidor, 63 por meio do e-SIC, 76 por telefone, 2 por e-mail e 1 presencial,
0 que, em relacdo aos anos anteriores, apresenta pouca diferenca,

considerando o total das entradas e os principais sistemas.

Nesse ambito, deve se considerar as manifestacfes apresentadas via
telefone, em particular aquelas transmitidas pelo servico de Discagem Direta
Gratuita — DDG e operado pelo Ministério da Integracdo Nacional — MI, canal
tem se mostrado falho do ponto de vista funcional, uma vez que, na maioria
das vezes, as ligacbes ndo se completam satisfatoriamente, prejudicando
sensivelmente a interlocucdo entre o demandante e esta Ouvidoria. Na
realidade, apesar dessa Coordenacgdo ter recebido 76 ligagBes implicitas a
apresentacao de manifestacbes por parte do cidaddo ou de suas entidades

representativas, foram efetivamente processadas, com a devida clareza e o
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desejado grau de entendimento, tdo-somente 16, deixando explicitas as
limitacbes desse sistema de transferéncia. Assim sendo, buscou-se superar
essa deficiéncia a partir da instalacdo de sistema (DDG) de telefonia préprio,
operado por esta Ouvidoria/Sudene que, de forma complementar, passar a
oferecer mais uma alternativa de interacéo entre a sociedade e esta Autarquia,
sem deixar, contudo, de agregar formal e tecnicamente, a Rede de Ouvidorias

do Ministério da Integracdo Nacional.

O conjunto de manifestacbes apresentado neste relatorio foi
sistematicamente analisado e tratado por esta Ouvidoria e, quando
tecnicamente necessario e recomendado, em articulagdo com as unidades
solucionadoras, valendo registrar que, ao fim desse ano, ndo havia nenhuma
pendéncia em termos de atendimento/resposta a quaisquer demandas. Dentre
essas manifestacdes, observa-se que 185 (94,4%) referiam-se a solicitacdo de
informacdes, com alcance nos mais diversos segmentos/setores e areas de
atuacdo da Sudene, porém com destague para aquelas concernentes a
melhores esclarecimentos quanto aos procedimentos e condicfes operacionais
implicitas & gestdo dos incentivos e beneficios fiscais e, bem assim, a
enquadramento e aplicacdo dos recursos do Fundo de Desenvolvimento do
Nordeste — FDNE (47). Deve ser ressaltado, outrossim, que estes
instrumentos incluem-se entre as principais ferramentas de acao de que dispde
a SUDENE para promover, assistir e apoiar o processo de desenvolvimento
regional, tendo em conta o aproveitamento das oportunidades e da atratividade
de investimentos, observado o interesse socio-econémico-financeiro do setor

privado e suas vinculacdes com as politicas publicas especificas.

Em funcéo desses aspectos é que parte significativa das manifestacoes
formalizadas, como referidas no paragrafo anterior, originou-se naqueles
Estados com maior representatividade no PIB regional, como é o caso de
Pernambuco, Ceara e Bahia, em termos globais. Nesse contexto, ndo se deve
deixar de observar as demandas oferecidas pelos principais Estados da regido
Sudeste, como Sao Paulo e Rio de Janeiro, as quais também se vinculam a
informagdes quanto a sistematica e aos mecanismos de apoio as iniciativas de

investimentos produtivos e, bem assim, a constru¢cdo de infraestrutura que,
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neste ultimo caso, reflete a conveniéncia e as esperadas contribuicbes a

transformacao da base econémica do Nordeste (tabelas 3 e 6).

No que tange as denuncias e reclamacdes, sendo no total de 10, sdo em
sua maioria de ordem interna, ou seja, do proprio quadro funcional e das
relacbes intrainstitucionais e enfatizam as condigcbes das instalacdes e
manutencdo do prédio da SUDENE e de seus equipamentos que, segundo
expbem, estdo em condicBes precarias, jA que ndo oferecem o0s requisitos
necessarios e exigéncias desejados para o seu funcionamento, inclusive no

que se refere a seguranca.

Por esse motivo, a Superintendéncia tendo, em conta as articulacdes ja
em curso junto aos Ministérios da Integracdo Nacional — MI e do Planejamento,
Desenvolvimento e Gestédo, intensificou-as, resultando em autorizacdo que
permitiu a SUDENE locar um imével, viabilizando instalacbes compativeis e

melhores condi¢des de trabalho.

As manifestacdes atendidas diretamente pela equipe da Ouvidoria, isto
€, sem que tenha sido necessario recorrer as areas solucionadoras, uma vez
que ndo requeriam tratamento e/ou pronunciamento técnico especifico,
atingiram (118) demandas, ou seja, 60,2% em relacdo ao total. As respostas
assim providenciadas pela Ouvidoria subordinavam-se a solicitacdo de
informacdes quanto a legislacédo implicita a sistematica funcional da SUDENE e
a operacionalizacdo de seus instrumentos de acdo, sem que se fizesse exigir

nenhum questionamento técnico, ndo mais que informativo.

No periodo de 2012 a 2016, a apresentacdo de manifestacdes atravées
do SisOuvidor por parte de pessoas fisicas ou juridicas, vem decrescendo
sistematicamente, passando de 172, no inicio desse periodo, para 54 em 2016.
Quanto ao Sistema e-Sic, com excecédo do primeiro e terceiro anos dessa série,
tem se mantido relativamente estavel, isto é, em torno 60 manifestacdes. O
servico de Discagem Direta Gratuita — DDG, operado pela SUDENE, que se
constitui um instrumento complementar e alternativo aos sistemas SisOuvidor e
e-SIC, por seu turno, tem se revelado, um significativo meio de entrada de
manifestagcbes (76), com capacidade de ampliar sua performance mediante a

melhoria de sua divulgacédo. Faz-se, desta forma, recomendavel uma atengéo
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especial a publicidade de forma macica desses instrumentos junto a sociedade,
com vistas a universalizar os meios de interacdo entre o cidaddo e os
orgdos/entidades do poder publico, atendendo mais eficientemente aos
objetivos elencados pela Lei de Acesso a Informacéo.

Por fim, vale ressaltar que as manifestacdes (196) quando catalogadas
ou agrupadas por Estado, evidenciam-se que 14,3% delas sdo oriundas do
Distrito Federal ou de Unidades Federativas situadas fora da regido Nordeste,
como ja explicitadas, e centram-se, na sua maioria, em questdes relativas aos
incentivos fiscais e financeiros e aos recursos proporcionados pelo Fundo de

Desenvolvimento do Nordeste — FDNE, o que denota a importancia desses

instrumentos como promotores do desenvolvimento econémico e social do

Nordeste e de alavancagem de recursos de outras fontes e regides.
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III - CONCLUSAO

No exercicio de suas atribui¢cdes, esta Ouvidoria, quando tecnicamente
recomendado, contou num processo articulado, com a participacdo das
unidades solucionadoras intermediando as relacdes do cidaddo e/ou de suas
entidades representativas com esta Autarquia, consoante as diversas

manifestagbes apresentadas pelos mais distintos canais e formas.

A par das andlises e do tratamento dados as manifestacfes, podem
estas ultimas, contribuir para a melhoria técnica, operacional e administrativa
dos servicos prestados por esta Instituicdo, haja vista o0s interesses da
sociedade nordestina e a razdo de ser desta Superintendéncia como ente
publico responsavel pela promoc¢do do desenvolvimento sustentavel do
Nordeste.

Finalmente, deve-se ressaltar que todas as ac¢les levadas a cabo
pautaram-se pelo cumprimento das orientagcdes estabelecidas pela Lei de
Acesso a Informacao, bem como legislacdo e normas complementares, tendo

como principais instrumentos de articulagdo os sistemas e-Sic e SisOuvidor,

além de ramais telefonicos.

Pagina |9


https://esic.cgu.gov.br/sistema/site/index.html
http://ouvidoria.mi.gov.br/

IV - TABELAS E GRAFICOS

Pagina |10



Sudene/Ouvidoria [RELATORIO DE ATIVIDADES - 2016]

Tabela 1 - TIPO DE MANIFESTACAO

(SisOuvidor/e-Sic/Telefone e Outros)
2016

Em Unidade

Informacao 45 63 75 2 185
Denuncia 1 1
Sugestao 1 1
Reclamacio 2 1 9

Fonte: Ouvidoria SUDENE

Graficola - POR MEIO DE ENTRADA Grafico 1b - TIPO DE MANIFESTACAO
2016 200 1 2016

120

SisOuvidor e-8ic Presencial Telefone E-mail/SDN Informago Dendincia Sugestdo Reclamacio
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Tabela 2 - MANIFESTACOES RECEBIDAS POR MES

(SisOuvidor/e-Sic/Telefone e Outros)

2016
Em Unidade
MES SisOuvidor e-Sic Telefone Outros (%) TOTAL

Janeiro 4 4 5 13
Fevereiro 3 B B 15
Marco =] 7 8 1 22
Abril 3 1 3 7
Maio 3 3 4 10
Junho 4 2 4 10
Julho 4 5 5] 15
Agosto 8 8 10 1 27
Setembro 2 9 7 18
Outubro =] 5 7 18
Novembro =] 4 7 1 18
Dezembro 5 9 9 23
TOTAL 54 63 76 3 196

Forte: Ouvidoria SLUDERE  [7] Inclui as manifestacies presencial e pelo e-mail da SUDERE.

Grafico 2 - MANIFESTACOES RECEBIDAS POR MES - 2016
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Tabela 3 - TIPO DE MANIFESTA(;ﬁO RECEBIDA POR ANO
(SisOuvidor / e-Sic/Telefone e Outros)

Em Unidade
TIPO DE MANIFESTA(;EO 2012 2013 2014 2015 2016
SisOuvidor 172 107 72 55 54
Pedido de Informacédo 140 92 64 52 45
Denuncia 7 1 1 3
Sugestdes 4 5 1 1
Reclamacdes 10 6 2 8
QOutros 11 3 4
e-Sic 34 62 100 66 63
Pedido de Informacéo 34 62 100 66 63
Dendncia
Sugestdes
Reclamacdes
Qutros
Outros (*) 11 3 a 0 3
TOTAL 268 293 196 124 196
Fonte: Ouvidoria SUDEDMNE; (*) Inclui as manifestacdes presencial e pelo e-mail da SUDENE
Grafico 3 - MANIFESTA(;fJES RECEBIDAS POR ANO
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Tabela 4 - MANIFESTAGOES ATENDIDAS POR AREA SOLUCIONADORA

(SisOuvidor/e-Sic Telefone e Outros)

2016

Em Unidade

AREA SOLUCIONADORA| SisOuvidor e-Sic Telefone Outros (¥) TOTAL
DFIN 13 23 4 2 47
CGIF/CIE 12 19 4 2 37
CGDF/CFD 5] 4 10
DAD 7 14 2 23
CGAF/CSG 3 3 1 7
CGGP 3 6 1 10
CGTI 1 1
BIBLIOTECA 1 4 5
DPLAN 2 6 8
CGDS 2 6 8
OUVIDORIA 27 20 70 1 118
TOTAL 54 63 76 3 196

Fonte: Ouvidoria SUDEMNE. (*) Inclui as manifestagdes presencial e pelo e-mail da SUDENE.

Grafico 4 - NUMERO DE MANIFESTAGOES ATENDIDAS

Fonte: Ouvidoria/Sudene - Sisouvidor, e-Sic, Telefone, Presencial e Correio Eletrénico
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Tabela 5 - TIPO DE RESPOSTA POR COMPETENCIA
(SisOuvidor/e-Sic/Telefone e Outros)

2016
Em Unidade
Néo Compete ao Orgéo 3 8 5 16
Informacéo Inexistente 3 3
Acesso Concedido 51 51 71 3 176

M&o se trata de sdic'rlaiﬁo de informaii 1 1

Fonte: Ouvidoria SUDENE_[™] Inclui as manifestagoes presencial e pelo e-mail da SUDEME.

Grafico 5 - TIPO DE RESPOSTA POR COMPETENCIA
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Tabela 6 - MANIFESTACAO RECEBIDA POR ESTADO

(SisOuvidor/e-Sic)

2016
Em Unidade
ESTADO SisOuvidor e-Sic Telefone Outros (*) TOTAL

Alagoas 1 1 2
Bahia 11 4 15
Ceara 7 ] 2 17
Distrito Federal 2 6 8
Espirito Santo 1 1 2
Minas Gerais 3 3 b
Mato Grosso 2 2
Paraiba 2 3 ]
Pernambuco 15 11 13 40
Piaui 3 1 4
Parana 1 1
Rio de Janeiro 2 5 7
Rio Grande do Norte 2 3 6
Rio Grande do Sul 1 1
Sergipe 4 1 5
S3o0 Paulo 1 7 8
Exterior 1 1
N3o Informado 5 60 65
TOTAL 54 e3 76 196

Fonte: SUDEME [7] Inclui as manifestagdes presencial e pelo e-mail da SUDERE.
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Tabela 7 - TEMPO MEDIO DE RESPOSTA A INFORMACAO
(SisOuvidor/e-Sic)
2012 - 2016

Em dia

SisOuvidor 10,41 6,46 11,64 7,40 9,32

e-Sic

Fomte: Ouvidoria SUDERE
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