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) INTRODUCAO

O papel primordial da Ouvidoria, no ambito da Superintendéncia do
Desenvolvimento do Nordeste — Sudene e do Fundo Constitucional de
Desenvolvimento do Nordeste — FNE, é o de viabilizar a participacdo e o controle
social, funcdo exercida, a principio, através da promocdo do canal de interlocucdo

entre o cidadao-usuario e a autarquia e/ou fundo.

Nesse sentido, as manifestacfes, que consistem em pedidos de informacéo,
reclamacgfes, dendncias, comunicacles, solicitacdes, elogios, sugestbes de
desburocratizacdo e diversos outros assuntos, e que sao acolhidas nas Ouvidorias da
SUDENE e do FNE, tém o potencial de contribuir ao norteamento da instituicdo, de

modo que suas agdes venham de encontro aos interesses coletivos.

Este relatério, enquanto em cumprimento ao disposto na Lei n°® 13.460, de
26/06/2017, principal lei federal que trata do servigo de ouvidoria que se disp8e sobre
participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usuarios dos servi¢cos publicos da
administracdo publica, e em conformidade a Lei n°® 12.527, de 18/11/2011 (Lei de
Acesso a Informagdo - LAI), tem simultaneamente como principais objetivos
apresentar os dados referentes aos registros de demandas, recebidas através dos
diferentes meios de acesso disponiveis, 0s assuntos mais recorrentes, a quantidade
em tipos, a resolutividade e a satisfagdo do usuario, no cumprimento dos prazos

regulamentares, entre outros aspectos.

Em sintese, o presente levantamento vem divulgar as atividades mais
relevantes desenvolvidas na Ouvidoria da Sudene, durante o exercicio de 2021, e
outras ocorréncias registradas. Somando-se aos relatérios anteriores, sera publicado
na pagina eletrdbnica da Sudene, estando disponivel através do link:

https://www.gov.br/sudene/pt-br/canais-de-atendimento/ouvidoria-sudene.


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

1) SUDENE

a. Finalidade

A Superintendéncia do Desenvolvimento do Nordeste — SUDENE,
criada pela Lei Complementar n°® 125, de 03/01/2007, é uma autarquia
especial, administrativa e financeiramente autbnoma, vinculada ao Ministério
do Desenvolvimento Regional, tendo como objetivo promover o
desenvolvimento includente e sustentavel da area de sua atuagdo e a
integracdo competitiva da base produtiva regional na economia nacional e

internacional.

b. Setor de Atuacéo

Planejamento do Desenvolvimento Regional;
Promocao Social e Desenvolvimento Sub-regional; e

Fomento do Desenvolvimento Regional.

c. Missao

Articular e fomentar a cooperagdo das forgas sociais representativas
para promover o desenvolvimento includente e sustentavel do Nordeste, a
preservacado cultural e a integracdo competitiva da base econdmica da Regiéo,

nos mercados nacional e internacional.



[l — OUVIDORIA

a. Competéncias

Estabelecida pela Portaria N° 88, de 21 de setembro de 2011 desta

Superintendéncia, a Ouvidoria da Sudene pauta suas acdes segundo as

diretrizes estratégicas definidas pela Ouvidoria Geral da Unido — OGU, sendo

ainda membro do Comité das Ouvidorias do Ministério de Desenvolvimento
Regional — MDR, instituido pela Portaria n° 1.590, de 3 de agosto de 2021.

Entre suas fungdes, podemos destacar:

Receber as demandas e contribuicBes enviadas pelo publico interno
e/ou externo: pedidos de informacéo, sugestdes, denuncias, elogios;
Analisar e identificar as pertinéncias das manifestacoes;

Promover os necessarios encaminhamentos para esclarecimento das
questdes em analise;

Solicitar respostas das areas competentes;

Interagir com as demais unidades do 6rgdo, acompanhando as
providéncias adotadas para atendimento as manifestacbes e o
cumprimento dos prazos estabelecidos;

Encaminhar, no &mbito de suas competéncias, a resposta final ao
demandante, no menor prazo possivel, de forma clara, com objetividade
e precisao;

Assegurar aos usuarios o direito a informacdo, orientando-os
adequadamente sobre procedimentos, obrigacdes e direitos;

Garantir a transparéncia e 0 respeito no trato das informagbes
produzidas e prestadas ao publico;

Zelar pelos principios da legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade e eficiéncia publica;

Resguardar o sigilo das informacoes.

Outras atribuigdes:

FNE,

Plano de Integridade da Sudene;

Ouvidoria do Fundo Constitucional de Financiamento do Nordeste —

Representar os interesses do cidad&o na instituic&o;



b. Canais de Acesso ao Cidadao

A Ouvidoria da Sudene disponibiliza atualmente os seguintes
meios de acesso aos USUArios:

» Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo - Fala.BR,

https://falabr.cgu.gov.br
Desenvolvida e disponibilizada pela Controladoria - Geral da Unido (CGU), e
gue relne, em um mesmo sistema, as funcionalidades de: acesso a
informacéo (e-Sic), ouvidoria (e-Ouv) e Simplifique.

» e-mails institucionais:

ouvidoria@sudene.gov.br e

ouvidoria.fne@sudene.gov.br

» telefonia:
(81) 2102.2028 (Ouvidor)

(81) 2102.2108 (Técnicos)

» correspondéncia:
Endereco: Superintendéncia do Desenvolvimento do Nordeste — Sudene
Edificio Souza Melo Tower, Avenida Domingos Ferreira, 1967

Boa Viagem, Recife-PE — CEP: 51.111-021

» atendimento presencial

c. Carta de Servicos ao Cidadéao

Elaborada consoante a orientacdo do Decreto n°® 9.094/2017, a Carta de Servigos

ao Usuario da Sudene esta publicada na pagina eletronica desta Superintendéncia,


mailto:ouvidoria@sudene.gov.br
mailto:fne@sudene.gov.br

acessivel através do link https://www.gov.br/sudene/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-

e-programas/carta-de-servicos

Nela estdo contidas informacBes referentes as atividades e as atribuicbes da

BN Y

instituicdo, aos servigcos, a abrangéncia e a natureza juridica dos usuarios, aos

requisitos e condicfes para apresentacao de pleitos e manifestacdes, além dos prazos

para atendimento, solu¢cdo de demandas e providéncias semelhantes.

Dentre os servigcos prestados por esta autarquia, destacam-se:

analise, elaboracdo e emissdo de Laudos Constitutivos e de Portarias
concernentes a pleitos de reducédo de 75% e de reinvestimento de 30%
do Imposto de Renda de Pessoa Juridica, bem como de depreciagcdo
acelerada;

gestdo dos recursos do Fundo de Desenvolvimento do Nordeste —
FDNE, para a realizagdo de investimentos de grande relevancia para a
economia da area de atuacdo da SUDENE;

promocdo de estudos econdmicos, sociais, ambientais e culturais,
entre outros, de relevancia estratégica para o desenvolvimento da area
de atuacao da Autarquia;

producdo e publicagBes/informacdes estatisticas sobre a area de
atuacdo da SUDENE;

estudos, pesquisas e avaliagbes relacionados ao desenvolvimento
regional;

recepcdo e tratamento de manifestacdes oferecidas pelo Cidadao,
concernentes a sugestdes, solicitacfes, reclamacdes, dendncias e
elogios sobre as politicas e os servigos prestados pela SUDENE;
producédo de indicadores referentes ao nivel de satisfagdo dos usuarios
dos servicos publicos, com base na organizacdo e interpretacdo do

conjunto das manifestagcfes recebidas.

d. Afericdo do Grau de Satisfacao dos Cidadaos — Usuarios

Em conformidade a Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispbe

sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigcos

publicos da Administracéo Publica, promoveu-se, pela terceira vez consecutiva,

sendo a primeira em 2019, a realizacdo da Pesquisa de Satisfacdo dos

Usuéarios dos Servicos da Sudene.


https://www.gov.br/sudene/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/carta-de-servicos
https://www.gov.br/sudene/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/carta-de-servicos

Diferentemente das pesquisas anteriores, desta vez foram elaborados
formularios diferenciados, proprios para cada servico ofertado, sendo
encaminhados aos usuéarios dos recursos provenientes do FNDE, aos
beneficiarios dos incentivos fiscais, para as entidades convenentes e, ademais,
foi criado um formulario especifico para a Base de Dados Abertos da Sudene,
sendo este Ultimo item constante pela primeira vez nas enquetes.

Os resultados desta pesquisa, assim como das anteriores, encontram-
se disponiveis na pagina eletrbnica da Sudene, através do link:

https://www.gov.br/sudene/pt-br/canais-de-atendimento/ouvidoria-sudene

e. Mecanismos de Transparéncia das Informacdes Relevantes sobre a
Atuacédo da Unidade
A Sudene vem mantendo o cumprimento quanto a manutencdo das
transparéncias:
Ativa: através dos dados oferecidos na pagina eletrdnica da instituicao,
apresentando, além das informacdes que séo atualizadas periodicamente sobre
0 gquantitativo de programas, ac¢les, projetos e atividades implementados pela
Autarquia, dados referentes a convénios, licitagbes, informacdes classificadas e
links de contato para o atendimento ao publico; e
Passiva: por meio da atuacdo da Ouvidoria, tornando possivel o acesso a
Instituicdo pelos ja mencionados mecanismos de comunicagdo com o publico:
Plataforma Fala.BR, telefones, correspondéncias eletronicas (e-mails) e fisicas

(cartas), além do contato presencial.

f. Plano de Integridade

Instituido pela Resolucédo da Diretoria Colegiada, n® 318/2018, o Plano
de Integridade da Sudene € fundamentado e orientado nos valores de
transparéncia, ética, imparcialidade, exceléncia e idoneidade.

O seu monitoramento periodico e sistematico é atribuicdo da Ouvidoria,
com o auxilio dos demais setores, a qual compete a manutencao, a supervisao
e, quando necessaria, a readequacédo, das medidas tomadas pelas diversas
areas da Sudene no sentido de prevencao a riscos.

Considerando a ocorréncia da pandemia mundial em funcdo do Covid-
19, encontra-se em pendéncia a atualizacdo periddica do Plano de Integridade,
a ser efetuada, juntamente as demais &reas da instituicdo, sendo um dos

compromissos da Ouvidoria para o ano de 2022.
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g. Ouvidoria do Fundo Constitucional de Financiamento do Nordeste — FNE

A Ouvidoria do FNE, também coordenada pela Ouvidoria da Sudene,
tem a responsabilidade de fiscalizar a instituicdo financeira coadministradora
do Fundo. Foi instituida pela Resolugcdo n® 120/2019 do Conselho Deliberativo
da Sudene.

De acordo com os dados fornecidos pelo Banco do Nordeste — BNB,
217 manifestacdes de ouvidoria ocorreram no primeiro semestre de 2021 e, no
segundo, 179.

Neste sentido, procedeu-se a analises e, a principio, foi detectado que a
maioria das demandas de ouvidoria relativas ao FNE, as quais sdo enviadas
diretamente ao Banco do Nordeste, tém tramitacdo interna e unilateral no
préprio BNB, de modo que a Ouvidoria do FNE sequer consegue tomar
conhecimento delas, a ndo ser quando da realizacdo do relatorio semestral,
situacdo na qual o referido banco envia tais dados, ja processados pela propria
instituicao.

Com o objetivo de trazer as manifestagfes relativas ao FNE para sua
respectiva Ouvidoria, deu-se inicio a um estudo de modificagdo do
Regulamento da Ouvidoria do Fundo, visando a que a institui¢cdo financeira ndo
continue a tratar de maneira isolada as solicitacdes dos usuarios do FNE.
Ressalte-se que tais tratativas encontram-se ainda em andamento, visto que o
diagnostico é apenas o primeiro passo para o0 tratamento e retificacdo de
falhas.

A busca por solu¢des que venham simplificar a prestacdo dos servicgos,
através da convergéncia de ideias e esforcos, permitird cada vez mais a
otimizacao de procedimentos, no objetivo mutuo Sudene/BNB em promover o

desenvolvimento socioecondémico da Regido Nordeste.
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IV — ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

Para enfrentamento da emergéncia pandémica provocada pelo COVID-
19, estabeleceu-se, por meio da Instrucdo Normativa n® 19, de 12/03/2020, a
mudanca da rotina laboral na Sudene e, extensivamente, na Ouvidoria, para a

modalidade home office.

No exercicio de 2021, sob a continuidade do periodo de enfrentamento
da crise sanitaria e com ocorréncias que provocaram mais de um periodo de
vacancia no cargo de Ouvidor, mesmo diante de tais desafios, a equipe da
Ouvidoria manteve-se adequadamente atuante, adaptada a realizacdo do
trabalho remoto. O prazo de trinta dias para resolucdo das demandas,
prorrogavel, de forma justificada, uma Unica vez por igual periodo (Art. 16, da
Lei n® 13.460, de 26/06/2017), foi regiamente observado e os atendimentos ao
publico realizados de forma continua e tempestiva, através da Plataforma
Fala.BR, do Webmail Sudene e ainda do sistema Siga-me que foi conectado
aos celulares pessoais dos servidores, 0 que permite recepgado aos USUArios,

em suas mais diversas manifestacdes, a qualquer hora e local.

Tabela 01 - Manifestacdes de ouvidoria por meio de entrada/2021

Acesso a Informacéao 62
Solicitacdo 49
Comunicacao 8
Denuncia 6
Reclamacao 1
Sugestao 3
Telefone 76
e-malil 42
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Os pedidos de informacgdes mais frequentes tém sido:
e - |ncentivos fiscais;

e - Fundo Constitucional de Financiamento do Nordeste — FNE;

- Atuacdo da Sudene;

e - Competéncia e missdo da Sudene;

- Abrangéncia e jurisdicdo da Sudene;

- Desenvolvimento regional;

- Gestéo de pessoas (RH);

- Andamento de processos;

- Mapas, cartas topograficas, pesquisas, dados, projetos,
publicacGes e demais trabalhos realizados pela Sudene;

- Qutros.

Na tabela e gréfico 02 abaixo, observam-se categorias e quantitativos de demandas

ao longo dos ultimos nove anos.

Tabela 02 - Tipos de demandas (2013 — 2021)

MAN-ll-IIZPEOS'II?AI\EQAO 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 2019 |2020| 2021 | TOTAL
Informacéo 281 192 120 183 353 148 134 140 | 195 1.746
Denuncia 1 1 3 0 0 9 9 9 6 38
Sugestao 5 1 0 1 1 3 2 4 3 20
Elogio 0 0 0 1 0 4 1 0 0 6
Reclamacéo 6 2 0 8 7 5 7 8 1 44
TOTAL 293 196 123 193 361 169 153 161 | 205 1.854
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Manifestacbes atendidas por Area Solucionadora

ACESSO A INFORMACAO
DFIN/CGIF 41
DFIN/CGDF 07
DPLAN/CGEP 0
DPLAN/CGDS 08
DPLAN/CGCP 06
DAD/CGGP 20
DAD/CGAF 04
DAD/CGTI 0
ouv 30
BIB 06
CGGl 01
ASCOM 02

A Ouvidoria da Sudene recebeu 205 demandas, dentre as quais, 195
pedidos de informacdo (regulados pela Lei 12.527/2011), 6 denuncias, 3

sugestdes e 1 reclamacao.

Quanto as Areas Solucionadoras, 30 demandas foram respondidas pela
propria Ouvidoria; 41 pela CGIF; 20 foram atendidas pela CGGP; a CGDS
atendeu 8 e a CGDF, 7. A Biblioteca da Sudene solucionou 6 manifestagoes,
assim como a CGGP. Por fim, 4 para a CGAF, 2 para a ASCOM e 1 para a
CGGl.

O total de demandas enderecadas a Ouvidoria do FNE foi de 10

solicitagdes.

Seguindo instrucbes da CGU, a Ouvidoria da Sudene adota por

procedimento a insercdo das manifestacfes recebidas, sejam através dos e-
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mails institucionais, telefones ou atendimentos presenciais, no Sistema
Eletrdnico Fala.Br, apds analise de sua conformidade. Os manifestantes séo
orientados a, sempre que possivel, registrarem eles mesmos suas
manifestacdes. Em caso de impossibilidade, sdo inscritas na Plataforma pela
equipe do setor, mediante autorizacéo expressa do demandante.

Ainda assim, muitos atendimentos telefénicos diretos foram prestados
pela Ouvidoria, sem serem contabilizados em nossos registros por tratarem-se
de solicitacdes de solucdo imediata, a semelhanca de servigos de atendimento
ao cliente (SACs), quando em situacbes que poderiam ser imediatamente
resolvidas pela area competente, sem mediacdo da Ouvidoria, ou ainda,
guando os servidores desta Ultima prestaram orientagdes, funcionando como

espaco de escuta e aconselhamento.

V - EVENTOS E TREINAMENTOS

Promovidos pela CGU:

e 32 Reunido Técnica com as Unidades de Gestdo de Integridade — 29 e
30/04;

e Primeiro Webinar de Conferéncia Internacional de Comissarios de
Informacéo, ICIC 2021:

Webinar Transparency and Trust in Pandemic Times — Transparéncia e
Confianga em Tempos de Pandemia - 26/05;

e 322 Reunido da Rede GIRC

Tema: Transparéncia e Tratamento de Manifestacbes e Denuncias: o

papel das Ouvidorias no contexto da Integridade - 26/05.

Promovido pelo Ministério de Desenvolvimento Regional — MDR:

e 12 Reunido Ordinaria do Comité das Ouvidorias no ambito do Ministério
do Desenvolvimento Regional (MDR)- 24/11.

Qutros:

e V Encontro Regional de Ouvidores Universitarios e de Centro-Oeste

(em comemoracao ao Dia do Ouvidor) — 16/03.

15



VI - CAPACITACAO

Dos cursos promovidos pela Sudene:

o Cadeia de Valor Integrada a Sudene- Servidores: Francisco Ferreira

Lima Junior e Magali Costa.

Dos cursos oferecidos pela Escola Virtual de Governo — EVG/Escola

Nacional de Administracdo Publica - ENAP:

e Fundamentos da Integridade Publica: Prevenindo a Corrupgédo -
Servidores Francisco Ferreira Lima Junior e Magali Costa.

e Etica e Servigo Publico - Servidora Magali Costa;

e Defesa do Usuério e Simplificacdo - Servidora Magali Costa;

e Gestdo em Ouvidoria - Servidora Magali Costa;

e Acesso a Informacéo - Servidora Magali Costa;

¢ Introducéo a Gestéo de Projetos - Servidora Magali Costa;

e Linguagem simples aproxima o governo das pessoas. Como usar -
Servidora Magali Costa;

¢ Avaliacdo da qualidade de servicos como base para gestdo e melhoria
de servigos publicos - Servidora Magali Costa;

e Sistema Eletronico de Informagbes — SEI! USAR - Servidora Magali
Costa

e Certificagdo em Ouvidoria da Escola Nacional de Administragédo Publica

— ENAP — carga horéria 160 horas - Servidora Magali Costa.

16



VIl - METAS PARA 2022

o Participacdo dos servidores da Ouvidoria em cursos, em especial 0s
destinados ao desenvolvimento de atividades de capacitacdo e formacdo em
ouvidoria, fundamentada em um processo de qualificacdo continua do corpo
funcional;

o Participacdo ativa em eventos com tematica referente a ouvidorias publicas e
assuntos correlatos;

e Atualizacdo da pagina da transparéncia ativa, em trabalho conjunto com as
areas afins;

o Contribuicdo, juntamente aos demais setores, para a atualizagdo da Carta de
Servigos ao Usuario;

o Revisdo do Plano de Integridade da Sudene com a colaboracdo dos
coparticipes na Gestao de Integridade, Riscos e Controles Internos;

e Fortalecimento da Rede de Ouvidorias do Ministério do Desenvolvimento

Regional e suas Entidades Vinculadas.

17



VIl = CONCLUSAO

A Ouvidoria desempenha o papel para o qual foi originalmente pensada na
estrutura organizacional da instituicdo, ao manter sua atuacao focada na solucdo dos
casos apresentados e no aprimoramento dos servicos prestados, buscando a
satisfacdo do usuario e a melhoria da imagem da Sudene perante a sociedade,
superando as dificuldades inerentes ao processo de aprimoramento institucional.

Continuamos na busca por exceléncia em nosso Sservigo e, nesse transcurso,
ressaltamos a importancia da aprendizagem constante.

Ao consolidar as informacdes referentes as manifestacées recebidas e, com
base nelas, é possivel avaliar procedimentos, identificar pontos sensiveis no
atendimento do usuario, sugerir melhorias na prestacdo dos servicos publicos,

trazendo um caréater de alerta a prevencéao de eventos futuros ou recorréncia.

Quanto as denudncias, todas as manifestagdes registradas sdo avaliadas caso a
caso, a fim de identificar a melhor forma de trata-las. Entdo sdo averiguadas a fundo
para comprovar veracidade ou ndo dos fatos descritos na manifestacdo ou até mesmo
o esclarecimento dos mesmos. E assim que identificado a qué ou a quem se referem
os elogios, denudncias, reclamacdes, sugestdes ou solicitacdes, sao tomadas as
providéncias visando o tratamento e solu¢cdes adequados a cada situagao.

Houve muitos desafios em 2021, mas todas as manifestagbes foram
regularmente acolhidas e analisadas pela Ouvidoria da Sudene, mediante gestdo
integrada e colaborativa com as unidades técnicas responsaveis, assegurando que o
cidaddo pudesse receber célere e fundamentadamente as respostas acerca das

solicitagBes apresentadas.
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IX = SIGLAS

BIB: Biblioteca

CGAF: Coordenacao-Geral de Administracéo e Financas

CGCP: Coordenacao-Geral de Cooperacao e Articulacdo de Politicas
CGDF: Coordenacédo-Geral do Fundo de Financiamento ao Desenvolvimento

CGDS: Coordenacédo-Geral de Promog¢éo do Desenvolvimento Sustentavel e
Meio Ambiente

CGEP: Coordenacgéo-Geral de Estudos e Pesquisas, Avaliacdo, Tecnologia e
Inovagéao

CGGI: Coordenacao-Geral de Gestao Institucional

CGGP: Coordenacao-Geral de Gestao de Pessoas

CGIF: Coordenacao-Geral de Incentivos e Beneficios Fiscais e Financeiros
CGTI: Coordenacéo-Geral de Tecnologia da Informagé&o

DFIN: Diretoria de Gestao de Fundos, Incentivos e de Atracdo de Investimentos
DPLAN: Diretoria de Planejamento e Articulagcéo de Politicas

DAD: Diretoria de Administracéo

FDNE: Fundo de Desenvolvimento do Nordeste

FNE: Fundo Constitucional de Financiamento do Nordeste

OUV: Ouvidoria
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SUPERINTENDENCIA DO DESENVOLVIMENTO DO NORDESTE
OUVIDORIA

Avenida Domingos Ferreira, 1967 — Ed. Souza Melo Tower
Boa Viagem - Recife/PE - CEP: 51.111-021

Telefones: 55 (81) 2102.2028 e 2102.2108

General Carlos César Araudjo Lima Superintendente
Carlos Pedro dos Santos Neto Chefe de Gabinete
Manoel Alexandre Costa Leitao Ouvidor

EQUIPE TECNICA:

Francisco Ferreira Lima Junior

Maria Magali Costa

A Ouvidoria da SUDENE agradece a Coordenacdo de Sistemas e
Governanca de Tl e a Assessoria de Comunicacdo Social e Marketing

Institucional por seus habituais préstimos.

De igual modo, aproveitamos 0 momento para expressar homenagem ao ex-
Ouvidor José Nunes Junior (in memoriam), em reconhecimento ao compromisso,
dedicacdo e legado profissional que nos deixa, como inspiracdo e exemplo a ser
seguido na missdo desta autarquia em promover o desenvolvimento da Regido
Nordeste.
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