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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria da Superintendéncia de Desenvolvimento do Nordeste —
Sudene e do Fundo Constitucional de Financiamento do Nordeste — FNE.

Municipio: Recife — PE.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagao da ouvidoria da Sudene e do FNE, conforme
disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.

Periodo avaliado: abril de 2022 a marco de 2023.
Data de Execucgdo: setembro a dezembro de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado
pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria
da Superintendéncia de
Desenvolvimento do
Nordeste — Sudene e do
Fundo Constitucional de
Financiamento do
Nordeste - FNE,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestagdes
referentes aos servigos
publicos prestados por
aquelas entidades.

Foram realizadas
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacdo do servico e
guanto a adequagdo do
fluxo de tratamento das
demandas a luz da Lei n2
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018
e n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU
n2 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
— SisOuv, com o objetivo de verificar se as funcdes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusoes alcangadas pela CGU?

A Unidade avaliada, de um modo geral, necessita de ajustes
para exercer adequadamente as atividades de ouvidoria, em
conformidade com a Portaria CGU n2 581/2021 e demais
normativos relativos ao tema.

Em relacdo aos produtos, servigos e resultados entregues
pela Unidade avaliada a sociedade e aos gestores da
Sudene/FNE, foram identificadas algumas oportunidades de
aprimoramento e/ou fragilidades que podem impactar o
cumprimento das obrigagdes legais da unidade, tais como:
I-Auséncia de manuais ou normativos definindo os fluxos
para tratamento das manifestagdes de Ouvidoria;

lI-Fragilidades no tratamento de denuncias, com
encaminhamento diretamente para as areas relacionadas
aos fatos a serem apurados, em desacordo com o disposto
no Decreto n?10.153/2019 e Portaria CGU n2581/2021, com
prejuizo das garantias de prote¢do ao denunciante;

llI-Uso de ferramenta inadequada para tramita¢do das
demandas as areas internas, com fragilidade no que
concerne a protecao do denunciante;

IV-Auséncia de acompanhamento na Plataforma Fala.BR
guanto a resolutividade das denuncias e comunicagGes de
irregularidade;

V-Tratamento inadequado de manifestacdes de Ouvidoria;

VI-Atuacdo da Ouvidoria insuficiente para divulgacdo de sua
localizacdo e atividades;

Vll-Indisponibilidade, na pagina inicial da Sudene ou na
pagina da Ouvidoria, de informagdes de transparéncia.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?

Os resultados da avaliagdo realizada foram apresentados e
discutidos juntamente com a unidade avaliada, buscando
identificar as causas das fragilidades apontadas, bem como
propor recomendac¢des que podem, se implementadas,
contribuir com o aprimoramento da gestdo de suas
atividades de ouvidoria.



Entre as recomendac¢ées acordadas com a Unidade Avaliada,
destacam-se as seguintes:

I-Atualizar os normativos internos da unidade, estipulando
os fluxos de recepcdo, andlise e tratamento das demandas
de ouvidoria, especificando as etapas, as competéncias e o
papel de cada ator no processo e fazendo constar do sitio
eletronico apds atualizagao;

II-Readequar o fluxo de encaminhamento de denuncias e
comunicacoes de irregularidades, abstendo-se do envio para
agentes ou para areas supostamente envolvidas com os
fatos relatados;

[lI-Utilizar o mddulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n2 581/2021, a fim de
promover a pseudonimizagdo dos dados sensiveis
minimizando a replicagdo de informagbes sensiveis em
outros sistemas e possibilitar maior rastreabilidade e
mensuragao de resolutividade;

IV-Acompanhar a resolutividade das denuncias e
comunicagoes de irregularidade, preenchendo
adequadamente o campo de resolutividade na plataforma
Fala.BR, quando ndo mais persistirem providéncias a serem
adotadas pela unidade responsavel;

V-Promover o adequado preenchimento do campo assunto
e do tipo de manifestacdo; responder as manifestacGes
dentro do prazo previsto na Lei n? 13.460/2017; elaborar
respostas conclusivas, atendendo aos requisitos de clareza,
objetividade e acessibilidade, compativeis com cada tipo de
manifestacao;

VI-Promover e fomentar a atuagao da Ouvidoria, de forma a
ampliar a sua divulgacao;

VII-Disponibilizar na pagina inicial da Ouvidoria da
Sudene/FNE o nome do Ouvidor e Ouvidor Substituto, o
curriculo do Ouvidor e a sua data de ingresso no cargo, o link
de acesso ao "Painel Resolveu?", e as normas vigentes no
drgao ou entidade para o tratamento das manifestacdes da
ouvidoria.
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Sudene/FNE

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas
no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades
relacionadas a defesa do patrimoénio publico e ao incremento da transparéncia da
gestdo, por meio de acdes de auditoria publica, correicdo, prevencao e combate a
corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacio
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n? 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usudrios dos
servicos publicos devem ter meios de participacdo na Administra¢ao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispGe sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a funcdo de érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
orgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢Ges definidas nos Capitulos IlI, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

()

VIII - propor e monitorar a adogdao de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissdes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliagao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do 6rgao
ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governanga,
gestdo e da prestacao de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setorial do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA?, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdao do 6rgdo, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes
com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdao, podendo
contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica —
MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacao ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informacgdo, Lei n? 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacgdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestado, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIACAO

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i.Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.Trabalhos exploratérios na forma de um Relatdrio Situacional
iii.Interlocucdes e solicitacGes de informacdes;
iv.Apresentacdo do relatdrio preliminar a unidade avaliada;
v.Reunido de busca conjunta de solucgGes;
vi.Publicacdo de relatério final de avaliacdo; e
vii.Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento as
recomendacgdes consignadas no relatério, quando houver.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023 para a andlise da
amostra de manifestacdes da UA.
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avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avaliacdo, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
feita uma amostra tendo como base todas as manifestacdes cadastradas e concluidas
no periodo de 01/04/2022 a 31/03/2023 constantes da Plataforma Fala.BR. Dessa
forma, foi selecionada, para analise, uma amostra de 71 manifestacdes com resposta
conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacdes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questionario de Avalia¢do, cujas perguntas foram
agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

Este relatdrio cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de
avaliacdo, e seu conteudo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a
proposicdo de aprimoramentos e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de destacar
boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria da Superintendéncia de Desenvolvimento do
Nordeste — Sudene e do Fundo Constitucional de Financiamento do Nordeste — FNE. A
Sudene é unidade de natureza autdrquica especial, vinculada ao Ministério da
Integragdo e do Desenvolvimento Regional, tendo como finalidade promover o
desenvolvimento includente e sustentavel de sua 4rea de atuacdo e a integracdo
competitiva da base produtiva regional na economia nacional e internacional.

Para exercer sua missdo, a Autarquia foi dotada com os instrumentos de acao
definidos no art. 52 da Lei Complementar n? 125, de 2007: o Plano Regional de
Desenvolvimento do Nordeste (PRDNE), o Fundo Constitucional de Financiamento do
Nordeste (FNE) e o Fundo de Desenvolvimento do Nordeste (FDNE). Em termos de
regulamentacdo desses instrumentos, o FNE é regido pela Lei n? 7.827, de 27 de
setembro de 1989.

A  Ouvidoria é responsavel simultaneamente pelas Ouvidorias da
Superintendéncia do Desenvolvimento do Nordeste - Sudene e do Fundo Constitucional
de Desenvolvimento do Nordeste — FNE, desempenhando papel fundamental na

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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promocgdo da transparéncia, no fortalecimento da participacdo cidada e na garantia de
um bom funcionamento da instituicdo. A referida unidade é integrante do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOUV e, portanto, sujeita a orientacdo
normativa e a supervisio técnica do 6rgdo central (OGU/CGU).

A Ouvidoria do FNE, instituida pela Resolu¢do n2 120/2019 do Conselho
Deliberativo da Sudene, é coordenada pela Ouvidoria da Sudene, em parceria com a
Ouvidoria do BNB, instituicdo financeira coadministradora do Fundo, conforme a
Resolugdo n2 120/2018 do Conselho Deliberativo da Sudene. No que se refere a
Ouvidoria do FNE, a ideia é atender as sugestdes e reclamacdes dos agentes econdmicos
e de suas entidades representativas quanto as rotinas e aos procedimentos empregados
em todos os processos do Fundo Constitucional de Financiamento do Nordeste e acolher
e dar tratamento adequado as solicitacdes, denuncias e elogios dos seus mutudrios
ativos, inativos, prospectivos e/ou potenciais, além de suas representagdes.

A UA é 6rgdo vinculado a Superintendéncia da Sudene, dirigida por um titular da
unidade de Ouvidoria aprovado pela OGU/CGU, com mandato de 3 (trés) anos, podendo
ser reconduzido, uma Unica vez, por igual periodo. Ela foi institucionalizada
formalmente no organograma em 21/09/2011, por meio da Portaria n2 88/2011. A
unidade realiza suas atividades de forma centralizada na Sudene. A Proposi¢ao da
Sudene n?2 118/2018 estabelece a organizagdo e funcionamento da Ouvidoria do Fundo
Constitucional de Financiamento do Nordeste (FNE) da Sudene.

A Ouvidoria tem por finalidade contribuir para o incremento sustentdvel da
eficacia e efetividade da atuacdo da Autarquia no cumprimento de sua missdo
institucional, mediante a participacdo voluntdria, devidamente estimulada, dos
cidad3dos e suas organiza¢des nos processos de normatizagao e implementagao dos
atuais e futuros instrumentos de acdao da Superintendéncia. Além das atribuicdes de
recepcdo, selecdao, tratamento adequado e resposta as reclamagbes, denuncias,
solicitacOes, sugestdes e elogios apresentados pelos cidaddos e/ou suas entidades
representativas, a Ouvidoria é responsavel pelo monitoramento da satisfacdo do
usuario externo e dos servicos prestados pela Autarquia. A Ouvidoria é o canal que
interliga a Sudene ao cidadao-usuario. As manifestacdes da sociedade, encaminhadas a
Ouvidoria, permitem que a Sudene aprimore a prestacao das atividades elencadas na
sua Carta de Servicos. Trata-se, portanto, de essencial instrumento para a realizacdo do
controle social.

Cabe destacar que a Ouvidoria da Sudene/FNE é o setor responsavel por receber,
registrar e responder os pedidos de acesso a informacdo com base na Lei de Acesso a
Informagdo — LAl (Lei n? 12.527/2011). O Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC),
definido pelo Decreto n?7.724, de 16/05/2012, estd vinculado a Ouvidoria, pela Portaria
Sudene n2 88, de 21 de setembro de 2011.

As informacGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico da Sudene, dos seus normativos internos, do Questionario
de Avaliacdo e dos Relatérios de Gestdo da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria da
Sudene/FNE estdo dispostos no Apéndice A.
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria da Sudene/FNE.

1. Boas Praticas
Algumas praticas adotadas pelas UAs avaliadas configuram-se como diferencial
por empreenderem esforcos de atuacdo que vao além das obriga¢cdes normativas.

Ndo foram identificadas praticas desta natureza realizadas pela Ouvidoria da
Sudene/FNE.

2. Achados

2.1. Auséncia de manuais ou normativos definindo os fluxos para tratamento das
manifestagdes de Ouvidoria.

Em resposta ao questionario de avaliagdo, sobre o fluxo de recebimento e
tratamento de cada tipo de manifestacdo (denuncia, comunicacdo de irregularidade,
reclamacao, solicitagcdo de providéncias e elogio) foi informado pelo ouvidor o seguinte:

A) As dentncias e a comunicagdes de irregularidades sdo encaminhadas a
Corregedoria ou a Comissdo de Etica de acordo com a situagdo.

B) As reclamagdes, solicitagdo de providéncias e elogios uma vez recebidas,
criamos um processo no SEl e a encaminhamos para a area solucionadora,
gue devera nos responder dentro do prazo, ao menos de 24h Uteis, antes do
prazo limite estabelecido pela Plataforma Fala.BR. Nossa média do tempo de
resposta é de cerca de 10 dias. Manifestacbes comuns, cuja resposta é
conhecida, sdo respondidas imediatamente. Este fluxo é adotado para todos
os tipos de manifesta¢do. Ndo dispomos de normativo nem de manual por se
tratar de um fluxo bastante simples e eficaz.

Foi encaminhado o fluxograma abaixo, utilizado, na pratica, para o tratamento
interno de manifestacdes, apesar de nao constar de normativos da UA.

Figura 01: Fluxo manifestacées de ouvidoria
TAM D.

( dendncia, comunicaclo de irregularidade, recl. <1 | 30 de providé e elogio)

Recebe manfustagho Cadantry
Por e-manl, teiefone ou
peosenar o Fan e

i
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Desta forma, conforme informado pelo Ouvidor, ndo ha manuais ou normativos
definindo os fluxos para tratamento das manifesta¢cdes de ouvidoria. Também ndo
existe fluxo formalizado para que as manifestacbes de ouvidoria eventualmente
recebidas em outras areas sejam encaminhadas para registro e tratamento na
Ouvidoria, mas apesar de ndo existirem tais fluxos formalizados, manifestagdes
recebidas por outras areas sdao enviadas para a Ouvidoria, notadamente as
manifestacdes recebidas pela Assessoria de Comunicacdo Social e Marketing
Institucional (ASCOM). Sdo utilizados os normativos que norteiam o trabalho da
Ouvidoria Publica Federal e legislacdo correlata, para cada situacdo enfrentada.

N3o ficou demonstrada diferenciacdo do tratamento das manifestacdes por tipo
(denuncias, elogios, reclamacgdes, solicitacdes, sugestdes, simplifique e comunicacdes),
com excecdao da informacdo de que as manifestacGes referentes a denuncia sao

encaminhadas a Corregedoria ou a Comissdo de Etica de acordo com a situacdo.
Também ndo hd tratamento diferenciado para manifestacao do tipo Comunicacao.

Com relagdo a andlise prévia das denuncias recebidas, especialmente quanto a
avaliacdo da existéncia dos requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia, a
Ouvidoria informou que recebe as denuncias, procede a uma triagem inicial e, desde
que haja elementos minimos que permitam a apuracao dos fatos, as encaminha para
apurac¢do. Ainda, quando a denuncia ndo é an6nima e havendo necessidade, ha
solicitacao de maiores esclarecimentos do denunciante para o entendimento completo
da demanda e em seguida ocorre o envio para a area responsavel.

Conforme informado pela Ouvidoria, as demandas de ouvidoria interna seguem
o mesmo fluxo de trabalho adotado nas demandas de ouvidoria externa, ndo possuindo
nenhum normativo para este tipo de tratamento.

A definicao e publicidade dos fluxos esta prevista no art. 42 da Portaria CGU n2
581/2021:

Art. 42. As unidades do SisOuv deverdo definir e dar publicidade aos fluxos
internos para o seu tratamento.

Constata-se que ndao ha o estabelecimento de fluxos de tratamento de
manifestacdes no ambito da Unidade, bem assim ndo existem normativos
institucionalizados estabelecendo esses fluxos para cada tipo de manifestacdo —
detalhando as etapas, os prazos, as competéncias e o papel de cada ator nos processos
da ouvidoria.

N3ao obstante, a implementacdo do fluxo interno de tratamento guarda
referéncia as diretrizes basicas para recepgao e tratamento das manifestacdes contidas
nas normas do Orgdo Central do SisOuv, nos Decretos n? 9.492/2018 e n2 10.153/2019,
bem como a prestacdo adequada dos servicos pontuada nos arts. 42 e 52 da Lei n2
13.460/2017 e art. 42 da Portaria CGU n2 581/2021. Dessa forma os fluxos deverdo ser
desenhados de forma a, no minimo:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da
manifestacdo, de acordo com a tipologia, desde sua recepg¢do na
Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta conclusiva ao cidadao;

b) descrever as tratativas para cada tipo de manifestacdo;
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c) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
internas do 6rgdo/ entidade durante o processo; e

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como
as demandas de ouvidoria interna.

A definicao de fluxos de tratamento, além de ser um passo para a estruturacao
da Unidade, pode contribuir para trazer maior agilidade e melhoria dos processos da
Unidade como a reducdo dos prazos de resposta; o alinhamento do teor das respostas
conclusivas — por meio de previsdao, no fluxo, de dupla checagem (supervisdo); a
melhoria da interlocu¢do com as demais unidades do 6rgdo/ entidade; bem assim a
identificacdo, de modo mais agil, de processos que necessitem de alteracbes para
aprimoramento.

Ainda, como passo seguinte para a estruturacdao e amadurecimento da Unidade,
faz-se necessdria a normatizacdo dos fluxos de tratamento das manifestacbes, que
possibilitara o alinhamento das competéncias e a definicdo dos papéis e atribuicdes dos
atores envolvidos no processo — Unidade e dreas correlatas (Corregedoria e Comissao
de Etica).

2.2. Fragilidades no tratamento de dentncias, com encaminhamento diretamente
para as areas relacionadas aos fatos a serem apurados, em desacordo com o disposto
no Decreto n? 10.153/2019 e Portaria CGU n2 581/2021, com prejuizo das garantias de
protecdo ao denunciante.

Em resposta ao questionario de avaliagdo, foi informado que as dareas de
apuracdo de dentncias da Sudene s3o: Corregedoria, Auditoria e Comissdo de Etica, ndo
havendo tratamento diferenciado para manifestacao do tipo Comunicacao.

Em anadlise a amostra de manifesta¢des, da tipologia denuncia, registrados na
Plataforma Fala.BR e tramitados via Sistema SEl, foi constatado, em alguns casos, o
encaminhamento das denuncias para as areas relacionadas aos fatos apontados e nao
para as areas apuratdrias:

- NUP 59013.XXXXXX/2022-XX;
- NUP 59013.XXXXXX/2022-XX.

Conforme descrito em item especifico deste Relatério, ndo ha fluxos de
tratamento das manifestacdes definidos em normativos da UA.

Verifica-se, portanto, que as denuncias estdo sendo encaminhas para as areas
relacionadas aos fatos informados pelos manifestantes, com efeito semelhante ao de
diligéncias, estando em desacordo com a Portaria CGU n? 581/2021, conforme segue:

Art. 17. As unidades de ouvidoria poderdo solicitar informagdes as areas
responsdveis pela tomada de providéncias, as quais deverdo responder no
prazo de vinte dias contados do recebimento do pedido no setor competente,
prorrogaveis de forma justificada uma Unica vez por igual periodo, nos termos
do paragrafo Unico do art. 16 da Lei n? 13.460, de 2017, vedada, no caso de
dendncias, a realizacdo de diligéncias junto aos agentes e as areas
supostamente envolvidas nos fatos relatados.” (grifo nosso);
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Art. 19. Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacbes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte contetido minimo:

(..)

V - No caso de denuncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu arquivamento.

Desta forma, fica evidenciada fragilidade no que concerne a protecdo do
denunciante, sem as garantias necessarias a sua salvaguarda, como pseudominizacdo e
rastreabilidade, contrariando o disposto no Decreto n® 10.153/2019:

Art. 62 O denunciante tera seus elementos de identificacdo preservados

desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n213.460, de 2017.

(..)

§ 42 A unidade de ouvidoria responsavel pelo tratamento da denuncia
providenciara a sua pseudonimizagdo para o posterior envio aos érgaos de
apuragdo competentes, observado o disposto no § 29.

2.3. Uso de ferramenta inadequada para tramitacdao das demandas as areas internas,
com fragilidade no que concerne a protecdao do denunciante.

Quanto a tramitacdo de manifestacdes, a UA informou que, para o intercdmbio
de informacdes com os setores envolvidos no tratamento das manifestacdes é utilizado
o Sistema Eletronico de Informacoes - SEl, na Sudene, e no FNE a tramita¢do ocorre por
meio do e-mail institucional. Em visita a Ouvidoria, foi verificado que, ao criar um
processo SEl, o extrato da manifestacdo do Fala.BR é inserido no sistema, sem que haja
uma pseudonimizagao ou tarjamento das informagdes. Ainda, o intercambio de
informagdes entre os sistemas ocorre de forma manual pelo servidor da Ouvidoria,
descumprindo o previsto no art.62 do Decreto 10.153/2019, o qual prevé:

Art. 62 O denunciante tera seus elementos de identificacdo preservados

desde o recebimento da denuncia, nos termos do disposto no § 72 do art. 10
da Lei n2 13.460, de 2017.

(..)

§ 32 As unidades de ouvidoria que fazem tratamento de denuncia com
elementos de identificagdo do denunciante por meio de sistemas
informatizados terdo controle de acesso que registre os nomes dos agentes
publicos que acessem as dentincias.

Diante do informado, observa-se que a Sudene/FNE ndo utiliza o Mddulo de
Triagem e Tratamento, disponibilizado na Plataforma Fala.BR ou qualgquer outro sistema
gue traga as garantias necessarias a salvaguarda do denunciante, como
pseudonimizacdo/anonimizacdo dos dados e rastreabilidade de acessos.

Quanto a utilizacdo do méddulo, a Portaria CGU n? 581/2021 traz a seguinte
previsdo nos §§ 12 e 22 do art. 19:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestacdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

(..)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestagGes para areas responsdveis e, no caso de denuncias, para as areas
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de apuracdo serd realizado, sempre que possivel, por intermédio do médulo
de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §12, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgao central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servigcos, bem como a justificativa para a
manutencgdo de ferramenta diversa.

Ressalta-se que o uso do mdédulo triagem e tramitagao otimizard a comunicagao

e facilitard o tramite de informacdes entre a Ouvidoria e as unidades internas, em
observancia aos principios contidos na Lei n2 13.460/2017, a saber:

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das

manifestacdes observarao os principios da eficiéncia e da celeridade, visando
a sua efetiva resolugdo.

Além disso, a utilizacdo do mddulo permite mais agilidade e seguranga no
tratamento de dados e nas interlocu¢des entre a Ouvidoria e as areas responsaveis ou
de apuracdo, observando principios de eficiéncia e celeridade na andlise das
manifestagGes, previstos na Lei n2 13.460/2017. A ferramenta possibilita a gestdo de
demandas, bem como o registro das etapas de tratamento de uma manifestacao, desde
o recebimento até a efetiva resolutividade, possibilitando rastreabilidade no tratamento
e geracao de informacgdes gerencias. Também traz mais garantias no que concerne a
protecdo do denunciante, necessdrias a sua salvaguarda, como pseudonimizacdo,
anonimizagao e rastreabilidade.

A Lein213.460/2017, art. 52 também prevé:

Art. 52 O usudrio de servigo publico tem direito a adequada prestagdo dos
servigos, devendo os agentes publicos e prestadores de servigos publicos
observar as seguintes diretrizes:

(...)

Xl - aplicagdo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento ao usuario e a propiciar melhores condicdes
para o compartilhamento das informacdes;

Desse modo, caso se opte por utilizar ferramenta diversa ao médulo de triagem
e tratamento da Plataforma Fala.BR, a UA deve apresentar, anualmente, a justificativa
para tanto, acompanhada das medidas de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos
direitos dos manifestantes, conforme previsdo do § 22 do art. 19 da Portaria CGU n?
581/2021.

Ante o exposto, evidencia-se a necessidade de aprimoramento da forma de
tramitacdo das denuncias, seja pela utilizacdo do médulo de tramitacdo da Plataforma
Fala.BR, ou pela adocdo de medidas de gerenciamento dos riscos de vazamento de
dados ou informagGes durante a tramitacdo das denuncias para as areas internas ou de
apuracao.
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2.4. Auséncia de acompanhamento quanto a resolutividade das dentincias e
comunicagoes de irregularidade.

Quando questionado ao ouvidor se é realizado o acompanhamento das
providéncias adotadas pelas areas responsaveis da Sudene/FNE, apds encaminhar a
resposta conclusiva a manifestagao:

ndo participamos na averiguacdao das denuncias, se sdo pertinentes ou ndo,
também ndo interferimos nas providéncias adotadas.

Em relagdo ao acompanhamento/monitoramento quanto aos resultados
conclusivos de apurag¢des ou de Processos Administrativos Disciplinares — PADs
referentes as denuncias ou comunicagdes de irregularidades recepcionadas na unidade
e encaminhadas para apuragdo, a UA informou que aguardam a averiguac¢do do setor
responsavel e o resultado final é comunicado a Ouvidoria, quando concluido,
entretanto, nao ha langamento na Plataforma Fala.BR, no campo de resolutividade.

O Decreto n? 10.153/2019 prevé o que segue:

Art. 62-B As unidades que integram o Sistema de Controle Interno do Poder
Executivo Federal e o Sistema de Correicio do Poder Executivo federal
informardo as unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal
sobre a conclusdo de procedimento apuratério a partir de denuncia
encaminhada, no ambito de suas competéncias.

De acordo com as informacdes recebidas pelas areas apuratérias, a Ouvidoria
deve efetuar a marcacdo da resolutividade das denuncias.

O ndo acompanhamento da resolutividade das denuncias e comunicagdes de
irregularidade esta em desacordo com o art. 19, da Portaria CGU n2 581/2021, o qual
estabelece:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestacdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

(..

V - No caso de denuncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratérias competentes ou sobre o seu arquivamento.

(...)

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacdo sobre a resolutividade da manifestacéo,
observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "nao resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestagdo serd considerada "resolvida" quando ndao mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

Na amostra analisada, em cerca de 10% das manifestagdes, a manifestagao foi
considerada como “resolvida” quando ainda persistiam providéncias a serem adotadas
pela unidade responsavel.

Ainda, cabe ressaltar que a unidade de ouvidoria pode alterar a informacao sobre
a resolutividade a qualqguer momento quando forem adotadas novas providéncias por
parte da unidade responsavel, podendo comunicar ao manifestante quando julga-las
relevantes, conforme previsto na Portaria n2 581/2021 (art. 19, § 59):

17



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Sudene/FNE

§ 52 A informacgdo sobre resolutividade registrada poderd ser alterada a
qualquer momento pela unidade de ouvidoria em razdo da existéncia de
novas informagdes relacionadas as providéncias adotadas pela unidade
responsavel, cabendo a unidade de ouvidoria avaliar sobre a sua relevancia
para os fins de sua comunicagdo ao manifestante.

A partir da amostra analisada, verifica-se que o tratamento de manifestacdes
realizado pela unidade avaliada, de um modo geral, ndo atende integralmente ao
disposto na Portaria CGU n2 581/2021. Esse entendimento decorre das inconformidades
identificadas, especialmente aquelas relacionadas ao conteludo das respostas
conclusivas e ao registro da resolutividade.

E importante ressaltar que a auséncia dos contelddos minimos nas respostas
conclusivas e o registro incorreto da informagdo sobre a resolutividade, sobretudo no
caso das denuncias, pode desestimular a participagao do usuario no aprimoramento dos
servicos prestados pelo érgdo ou entidade. Isso prejudica o cumprimento de sua missao
institucional, uma vez que informacgdes relevantes podem deixar de ser recebidas.

2.5. Tratamento inadequado de manifestacoes de Ouvidoria.

No periodo avaliado, compreendido entre 01/04/2022 e 31/03/2023, a Unidade
Avaliada recebeu 74 manifestacdes. Destas manifestacbes, 71 receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria no periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que nao
apresentaram uma resposta conclusiva inicial, sendo arquivadas. Essas manifesta¢des
foram distribuidas da seguinte forma: 10 reclamacdes, 42 solicitacGes de providéncias,
6 sugestdes, 3 denuncias e 10 comunicagdes.*

O tratamento de manifestacdes foi realizado pelo total de manifestacdes
recebidas no periodo avaliado.

Os seguintes aspectos do tratamento de manifestacdes foram objeto da analise:
i) adequacdo do conteudo das respostas; ii) cumprimento do prazo de resposta; iii)
adequacdo da classificacdo (ou reclassificacdo) da manifestacao; e iv) adequacdo do
registro da resolutividade. O objetivo foi mapear a atuacao da Ouvidoria com foco no
tratamento das manifestacdes registradas pelos usudrios na Plataforma Fala.BR e
apontar a necessidade de correcdes.

O relato detalhado das manifestacdes encontra-se no Apéndice B, abrangendo,
a anadlise dos quesitos avaliados, bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada
uma das manifestacoes. A analise dos quesitos foi apresentada por meio de graficos
estatisticos, considerando o total de 71 manifestacdes.

Sobre o conteudo das respostas, constatou-se que 99% das manifestacdes
analisadas atendem aos requisitos de clareza, objetividade e acessibilidade previstos no
artigo 18 da Portaria CGU n? 581/2021. Além disso, foi constatado que 83% das
manifestacGes analisadas apresentam os conteidos minimos exigidos pelo artigo 19
(incisos | a V) do referido normativo.

A maior parte das manifestacdes que ndo apresentaram o conteido minimo
exigido pela legislacdo foram classificadas como comunicagdo, dendncia, reclamacao,

4 Dados obtidos no Painel Resolveu (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu) em consulta
realizada no dia 23/06/2023.
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sugestdo e solicitagcdo. Sobre o assunto, a Portaria CGU n2 581/2021 (art. 19) estabelece
que:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

(..)

Il - no caso de reclamacgdo, informacgdo objetiva acerca da analise do fato
apontado;

Il - no caso de solicitagdo, informacgdo sobre a possibilidade, a forma e o meio
de atendimento a solicitagdo;

IV - no caso de sugestdo, manifestagdo do gestor sobre a possibilidade de sua
adogdo, informando o periodo estimado de tempo necessdrio a sua
implementag¢do, quando couber; e

V - no caso de denuncia, informagdo sobre o seu encaminhamento as
unidades apuratdrias competentes ou sobre o seu arquivamento.

No que se refere ao prazo de respostas, verificou-se que 99% das manifestacdes
analisadas é respondida conclusivamente pela Unidade Avaliada dentro do prazo de 30
dias (prorrogdvel por mais 30 dias mediante justificativa), a contar do recebimento,
conforme previsto na Portaria CGU n2 581/2021 (art. 12, § 22). Na amostra analisada, o
prazo médio de resposta da Unidade Avaliada foi de 10,83 dias. O Art. 16 da Lei n?
13.460/2017 determina:

Art. 16. A ouvidoria encaminhard a decisdo administrativa final ao usuario,
observado o prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica
vez, por igual periodo.

Paragrafo Unico. Observado o prazo previsto no caput, a ouvidoria podera
solicitar informagGes e esclarecimentos diretamente a agentes publicos do
orgdo ou entidade a que se vincula, e as solicitagdes devem ser respondidas
no prazo de vinte dias, prorrogavel de forma justificada uma Unica vez, por
igual periodo.

Quanto a classificacdo das manifestacGes (ou a reclassificacdo realizada pela
Unidade Avaliada), observa-se que 78% das manifestagdes analisadas foram
consideradas adequadas pela equipe de avaliagao.

Em cerca de 1% das manifestagdes analisadas, o campo “Assunto” foi preenchido
apenas com termos genéricos, devendo ser modificado, reclassificado para um assunto
mais especifico relacionado a manifestacao, conforme prevé o art. 15 da Portaria CGU
n2581/2021. O preenchimento/reclassificagdo do campo assunto pela Ouvidoria facilita
no encaminhamento da manifestacdo e geracdo de relatérios gerenciais sobre as
manifestacdes.

A adequacao da classificacdo das manifestacdes e assunto estdo previstos no art.
15 da Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 15. Na analise prévia, deverdo ser coletados elementos necessdrios para
atuagdo da ouvidoria e realizada a adequagdo, quando cabivel, da tipologia e
do assunto ou servigo indicado pelo manifestante.

Verificou-se ainda que em 10% das manifestacbes a UA ndo respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, nem informando o érgao
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responsavel pelo tema, em desacordo com o que prevé a Portaria CGU n2581/2021 (art.
14).
Art. 14. Sempre que possivel, a unidade que receber manifestagao sobre
matéria alheia a sua competéncia deverd encaminha-la a unidade do SisOuv

responsdvel pelas providéncias requeridas, observados os procedimentos
especificos para tratamento de dendncias.

Em relagao ao registro de resolutividade, foram identificadas manifestagdes cujo
registro foi realizado em desacordo com o que prevé a Portaria CGU n2 581/2021 (art.
19, § 49):

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteddo minimo:

[...]

§ 42 No ato do envio de resposta conclusiva a que se refere o caput, a unidade
de ouvidoria registara informacgdo sobre a resolutividade da manifestagao,
observando-se que:

| - a manifestacdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel; e

Il - a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais persistirem
providéncias a serem adotadas pela unidade responsavel.

Conforme demonstrado no Apéndice B, da avaliacdo geral com relacdo ao
tratamento técnico dado pela Ouvidoria para as manifestacdes, observou-se um
desempenho de 83% com avaliacdo adequada, 3% parcialmente adequada e 14% com
avaliacdo inadequada, necessitando de ajustes acerca do tratamento técnico dado pela
Ouvidoria avaliada.

Diante do exposto, a partir da amostra analisada, verifica-se que o tratamento
de manifestacdes realizado pela Unidade Avaliada, de um modo geral, ndo atende
integralmente ao disposto na Portaria CGU n2 581/2021. Esse entendimento decorre
das inconformidades identificadas, especialmente aquelas relacionadas ao contelddo
das respostas conclusivas, ao registro da resolutividade e pseudonimizagdo no tramite
das manifestacdes para areas apuratorias.

A auséncia dos conteldos minimos nas respostas conclusivas e o registro
incorreto da informacgdo sobre a resolutividade, sobretudo no caso das denuncias e
comunicac¢Oes, pode desestimular a participagdao do usudrio no aprimoramento dos
servicos prestados pelo 6rgao ou entidade. Isso prejudica o cumprimento de sua missao
institucional, uma vez que informacdes relevantes podem deixar de ser recebidas.

2.6. Atuagao da Ouvidoria insuficiente para divulgacao de sua localizacao e atividades.

Em visita realizada a Ouvidoria, verificou-se que se localiza no prédio da Sudene,
no décimo andar. Entretanto, ndo ha uma identificacdo visual que facilite o
conhecimento de sua localizacdo e atividades, ndo havendo divulgacdo dentro do prédio
da Sudene, por meio de cartaz ou banner, por exemplo. No painel da entrada, consta
gue a ouvidoria se localiza no 122 andar, entretanto a sala fica no 102 andar.
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Figura 02: Identificacto da Ouvidoria na entrada da Sudene

15 Actin rmsimco

2.7. Indisponibilidade, na pagina inicial da Sudene ou na pagina da Ouvidoria, de
informacgdes de transparéncia.

N3o foi localizado na pagina principal da Sudene
(https://www.gov.br/sudene/pt-br), ou nas paginas da Ouvidoria da Sudene
(https://www.gov.br/sudene/pt-br/canais-de-atendimento/ouvidoria-sudene) e FNE
(https://www.gov.br/sudene/pt-br/canais-de-atendimento/ouvidoria-do-fne), o nome
do Ouvidor e Ouvidor substituto, o curriculo do Ouvidor e a sua data de ingresso no
cargo, o link de acesso ao "Painel Resolveu?", e as normas vigentes no drgao ou entidade
para o tratamento das manifesta¢des da ouvidoria.

Ha informacdes sobre os canais de atendimento disponibilizados a sociedade,
entretanto, estdo incompletas, sendo verificadas divergéncias entre os canais
informados no questionario de avaliacdo, na pagina da Ouvidoria da Sudene e na pagina
da Ouvidoria do FNE.
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Figura 03: Pdgina da Ouvidoria da Sudene
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A ndo disponibilizacdo das informacgdes relatadas, estda em desacordo com os
arts. 62 e 71, da Portaria CGU n2 581/2021, os quais estabelecem:
Art. 6° Compete as unidades do SisOuv adotar as medidas necessarias ao
exercicio dos direitos dos usuarios de servigcos publicos junto aos érgdos e
entidades a que estejam vinculadas, nos termos do Decreto n° 9.492, de 2018,
promovendo, ainda, os direitos de:

| - acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de ouvidoria,
nos termos da Lei n° 13.460, de 2017;

[...]

Il - acesso a informagdes claras, corretas e atualizadas, necessarias ao acesso
a servicos publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n® 12.527, de
18 de novembro de 2011.
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Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para
colocar em transparéncia, no portal do 6rgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
orgdo ou entidade; e

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacgGes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o enderego para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52 desta
Portaria;

d) o link de acesso ao "Painel resolveu?";

e) os relatdrios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢do de amostra
de conselheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados, incluidos
os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando
cabivel;

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e

g) normas vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagdes da ouvidoria.

A adequacgdo ao normativo é necessaria para a promocao da transparéncia da

atuacao da ouvidoria e a ampliacdao da acessibilidade aos servigos ofertados pela UA.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados

elencados na Sec¢ao Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacgdes a
Ouvidoria da Sudene/FNE, em ordem de prioridade:

Atualizar os normativos internos da unidade, estipulando os fluxos de recepcao,
analise e tratamento das demandas de ouvidoria, especificando as etapas, as
competéncias e o papel de cada ator no processo e fazendo constar do sitio
eletrénico apds atualizacdo;

Readequar o fluxo de encaminhamento de denuncias e comunicacdes de
irregularidades, abstendo-se do envio para agentes ou para areas
supostamente envolvidas com os fatos relatados;

Utilizar o mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos
da Portaria CGU n2 581/2021, a fim de promover a pseudonimiza¢do dos dados
sensiveis minimizando a replicacdo de informacbes sensiveis em outros
sistemas e possibilitar maior rastreabilidade e mensuracdo de resolutividade;

Acompanhar a resolutividade das denuncias e comunicacdes de irregularidade,
preenchendo adequadamente o campo de resolutividade na plataforma
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Fala.BR, quando ndo mais persistirem providéncias a serem adotadas pela
unidade responsavel;

V. Promover o adequado preenchimento do campo assunto e do tipo de
manifestacdo; responder as manifesta¢des dentro do prazo previsto na Lei n2
13.460/17; elaborar respostas conclusivas, atendendo aos requisitos de clareza,
objetividade e acessibilidade, compativeis com cada tipo de manifestacao;

VI.  Promover e fomentar a atuacdo da Ouvidoria, de forma a ampliar a sua
divulgacao;

VIl.  Disponibilizar na pagina inicial da Ouvidoria da Sudene/FNE o nome do Ouvidor
e Ouvidor Substituto, o curriculo do Ouvidor e a sua data de ingresso no cargo,
o link de acesso ao "Painel resolveu?", e as normas vigentes no 6rgao ou
entidade para o tratamento das manifestacdes da ouvidoria.

CONCLUSAO

A partir das andlises realizadas conclui-se que a unidade avaliada necessita de
ajustes para desempenhar de forma adequada as atividades de ouvidoria, com algumas
inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade a fim de aperfeicoar a
interlocugdao com o cidadao, a divulga¢ao da ouvidoria, aprimorar os normativos dos
fluxos internos do tratamento das demandas, bem como o seu tratamento de
manifestacbes e tramite, e consequentemente, elevar o nivel de satisfagcdo dos usuarios,
de forma a desempenhar as suas atividades de forma adequada.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho sdo: promocgao de a¢des de
transparéncia e prestacdo de contas para a Administracao Publica e para a sociedade,
elementos fundamentais de accountability; atualizacdo dos normativos de fluxos
internos de tratamentos de manifestagdes; aprimoramento da qualidade das respostas
apresentadas aos usuarios; aprimoramento dos mecanismos de protecdao do
denunciante; e acompanhamento da resolutividade das demandas. Desse modo,
acredita-se que tais beneficios fomentardo o fortalecimento institucional da unidade de
ouvidoria como um todo.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagOes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagodes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informagdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo

Teor

Esfera e Poder

Poder Executivo Federal

Natureza juridica do 6rgao

Org3o de natureza autarquica especial

Posi¢ao no Organograma

Orgdo administrativamente vinculado a
Superintendéncia

E-mail

ouvidoria@sudene.gov.br e
ouvidoria.fne@sudene.gov.br

Pagina na Internet

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

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

Endereco

Avenida Domingos Ferreira, 1967 — Edificio Souza Melo
Tower, 102 andar, Boa Viagem - Recife/PE - CEP: 51111-
021.

Canais de Atendimento

e Atendimento presencial: atendimento
presencial na prdpria unidade da Ouvidoria,
localizada na sede da Sudene em Recife/PE.

e E-mail: ouvidoria@sudene.gov.br e
ouvidoria.fne@sudene.gov.br.

e Fala.BR: Sistema web que permite o registro e
acompanhamento da manifestagao
diretamente pelo usudrio da Ouvidoria. Pode
ser acessado na pdagina web da Sudene
(https://www.gov.br/sudene/pt-br).

e Atendimento telefonico: (81) 2102-2028 e
2102-2108.

Horario de funcionamento

Segunda a sexta-feira, das 8h as 12h e das 13h as 17h.

Ouvidor

Manoel Alexandre Costa Leitdo

Ouvidor Substituto

Francisco Ferreira Lima Janior

Fonte: elaboragédo propria.

A Sudene/FNE n3do disp&e de canal de comunicagdo do tipo Fale Conosco.
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A.2 Competéncias

A Ouvidoria da Sudene/FNE é integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal, sujeita-se a orientacdo normativa e supervisao técnica da Ouvidoria-
Geral da Unido, 6rgao central, sem prejuizo da subordinacdo administrativa a
Superintendéncia de Desenvolvimento do Nordeste e ao Fundo Constitucional de
Financiamento do Nordeste — FNE, consoante artigo 72 do Decreto n® 9.492/2018.

E objetivo estratégico da Ouvidoria da Sudene é concorrer para o melhoramento
sustentado dos padrdes e indicadores de desempenho concernentes a organizacao
operativa e a gestdo das politicas e programas pertinentes aos instrumentos
institucionais de acdo da Sudene, com foco na acessibilidade e qualidade dos servicos
prestados, assim como no aperfeicoamento continuo dos correspondentes aparatos
normativos. As acGes devem ser tomadas, a luz da participacdo dos cidaddos e suas
legitimas organizacGes integrantes, efetivas ou potenciais, dos respectivos publicos-
alvo, consubstanciada na captacdo e analise de suas necessidades, insatisfacoes e
propostas consistentes de mudancas, expressas em manifestacdes voluntarias
devidamente estimuladas.

O Regimento Interno da Sudene estabelece como competéncia da Ouvidoria em
seu art. 14:

| - oferecer, em articulagdo com a Rede de Ouvidorias do Ministério do
Desenvolvimento Regional, canais ageis e imparciais, através dos quais a
sociedade seja coparticipe das agGes e dos instrumentos geridos pela
SUDENE;

Il - receber, selecionar e dar tratamento adequado as reclamacgdes,
denduncias, solicitagdes, sugestdes, e elogios apresentados pelos cidaddos
e/ou suas entidades representativas e, bem assim, dar encaminhamento
destas manifestacGes as unidades solucionadoras ou responsaveis pelo
exame técnico e institucional das respectivas demandas, de modo a proceder
ao devido atendimento;

Il - responder as manifestacdes apresentadas em linguagem simples, clara e
objetiva, de forma conclusiva, no prazo e condi¢gdes formalmente
estabelecidos, ouvidas as unidades referidas no item II;

IV - acompanhar o processo das demandas junto a area solucionadora e
monitorar o cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas, bem como
solicitar providéncias junto aos entes administrativos superiores, na falta de
cumprimento desses prazos;

V - avaliar a pertinéncia de denuncias relativas a inadequada prestacdo de
servicos publicos, recomendando a instauragdo de procedimentos
administrativos para o exame técnico das questdes e a ado¢do de medidas
saneadoras e preventivas de falhas e omissdes dos responsaveis;

VI - organizar e interpretar o conjunto das manifestagdes recebidas e produzir
indicadores sobre o nivel de satisfacdo dos usuarios dos servigos publicos
prestados no ambito do Poder Executivo Federal, relacionado as
competéncias institucionais da SUDENE;

VIl - operar, em articulacdo com a Rede de Ouvidorias do Ministério do
Desenvolvimento Regional— SisOuvidor e o Servigo de Informagao ao Cidad3do
— e-Sic, consultadas as unidades solucionadoras no ambito da SUDENE, os
Sistemas Informatizados de Ouvidoria;
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VIl - apresentar, semestralmente, nos meses de janeiro e julho, relatério de
desempenho a ser submetido a Diretoria Colegiada da SUDENE, com
posterior encaminhamento a OuvidoriaGeral da Unido e ao Ministério do
Desenvolvimento Regional, contemplando as principais atividades
desenvolvidas, a par do registro das manifestacées e encaminhadas pelos
cidaddos, observado a sua classificacdo, natureza e tratamento tematicos e
estatisticos;

IX - promover junto a sociedade a divulgagdo da Lei de Acesso a Informacgdo
e de outros instrumentos legais e complementares, em particular no que
tange as atribuigdes da SUDENE, como prestadora de servigo publico;

X - propor a edicdo, reformulagdo e revogacdo de atos de gestdo e de rotina
técnica e administrativa com vista a melhoria dos procedimentos de ouvidoria
e de sua articulagdo com a sociedade, considerando, inclusive, a pertinéncia
das manifestacdes apresentadas pelo cidaddo e/ou suas entidades
representativas;

Xl - promover e assegurar, a par dos instrumentos disponiveis, o direito de
resposta as demandas formalizadas pelo cidaddo no ambito da Lei N2
12.527/2011, mantendo-o informado quanto as providéncias em curso, se for
0 caso;

XIl - participar, conjuntamente com a Auditoria, Procuradoria Federal e a
Coordenacgdo de Recursos Humanos, em ag¢des junto as unidades da SUDENE,
visando o aperfeicoamento administrativo da Instituicdo;

X1l - gerir a Ouvidoria do Fundo Constitucional de Financiamento do Nordeste
(FNE), instituida pela Lei n? 12.716, de 21.09.2012, e conforme o seu
Regulamento aprovado pelo Conselho Deliberativo desta Superintendéncia;

XIV - gerir o Programa de Integridade por meio das seguintes atribuicdes
(alteracdo decorrente do Decreto n? 9.203, de 22/11/2017, e Portaria 1.089,
de 25/04/2018, do entdo Ministério da Transparéncia e CGU);

XV - exercer outras atividades estabelecidas pelo Superintendente, desde que
compativeis com suas competéncias.

A Proposi¢do Sudene n2 118/2018 define ainda que:
“Art. 72 A Ouvidoria do FNE compete:

§ 12 - atender as manifestagGes concernentes as sugestdes e reclamagdes
dos agentes econdmicos e de suas entidades representativas quanto aos
processos normativos e operacionais, de gestdo, bem como, as rotinas e aos
procedimentos empregados na aplicacdo dos recursos do FNE, além das
solicitagBes, denuncias e elogios dos tomadores e/ou interessados em obter
financiamentos com recursos do Fundo, acompanhando e comunicando aos
interessados as providéncias adotadas;

§ 292 - providenciar respostas aquelas manifestagbes 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;

§ 32 - encaminhar as manifestacdes, como tratado no paragrafo 29,
obedecendo as competéncias das unidades solucionadoras, conforme as
atribuigGes intrinsecas e estabelecidas no Regimento Interno da SUDENE;

§ 49 - enviar a instituigdo financeira operadora dos recursos do FNE, aquelas
manifestagGes dos agentes econdmicos e de suas entidades representativas,
haja vista as competéncias que lhes sdo inerentes, conforme trata o §12 do
art. 22 deste Regulamento, solicitando as informacGes e justificacGes
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necessdrias a completa elucidacdo dos fatos ocorridos e a superacdao dos
problemas detectados e pendéncias existentes;

§ 52 - oferecer canais diretos, ageis e imparciais ao cidaddo para a recepgao
das reclamagdes, solicitagOes, denuncias, sugestGes e elogios em relagdo ao
sobredito Fundo;

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

§ 72 - produzir dados, informagdes e relatdrios 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;

§ 82 - propor a edigdo, reformulagdo e revogacdo 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;

§ 92 - acompanhar o processo das demandas junto as areas 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 media¢do na resolugdo de conflitos entre o
cidaddo e orgdo;

§ 11 - analisar a pertinéncia de denuncias relativas a inadequada prestagao
de servigos publicos, recomendando a instauragdo de procedimentos
administrativos para o exame técnico das questdes e a ado¢do de medidas
saneadoras e preventivas de falhas e omissGes dos responsaveis,
considerando que: | - A dendncia an6nima apresentada a Ouvidoria do FNE
serd objeto de avaliagdo e tratamento quanto ao seu conteldo e pertinéncia
e encaminhada aos érgdos responsdveis pela apuragdo, desde que haja
elementos suficientes a verificagdo dos fatos descritos. Il - Os drgdos
apuratorios arquivardo a denuncia andnima e, se houver elementos
suficientes, procederdo, por iniciativa prépria, a instauragdo de procedimento
investigatdrio preliminar. Esse procedimento investigatorio ndo podera ter
cardter punitivo. 7 lll - A manifestacdo an6nima que apenas veicula contelddo
calunioso, difamatdrio 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 cidad3do e garantir a qualidade das agdes e servigos
prestados pelas entidades e 6rgdos administradores desses Fundos;

§ 13 - manter vinculo constante com a Ouvidoria-Geral da Unido para
requerimento de informacgdes, coleta de dados, orienta¢ées e cursos.”

Quanto as participacdes dos integrantes da Ouvidoria em atividades como
Conselhos Superiores, monitoramento da LAl e LGPD, grupos de trabalhos de dados
abertos, dentre outras, a UA informou que o ouvidor tem acesso a alta administracdo
para conduzir as suas atividades e o faz sempre que necessario, com a autonomia e a
independéncia que a funcdo requer, com independéncia funcional, tendo inclusive
assento no Conselho Deliberativo da Sudene-CONDEL, com direito a voz mas ndo a voto.
A interacdo ocorre sempre através da Chefe de Gabinete da Superintendéncia. Essa
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interacdo é realizada através do encaminhamento de relatdrios e quando necessario por
meio de reunides.

Também possui participacao ativa no Plano de Integridade, pois, de acordo com
a Instrucdo Normativa de n2 318, de 09/11/2018, o referido Plano, é uma atribuicdo da
Ouvidoria da Sudene.

Ainda, o Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC), definido pelo Decreto n2 7.724,
de 16 de maio de 2012, estd vinculado a Ouvidoria, fazendo uso de sua forca de trabalho.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sitio da Sudene (https://www.gov.br/sudene/pt-br), e em
resposta ao questionario de avaliacdo, foram identificados os seguintes normativos
relacionados a suas atividades:

i.  Regimento Interno da Sudene.

ii. Proposicdo n2 118/2018 - Referente a organizagdo e funcionamento da
Ouvidoria do Fundo Constitucional de Financiamento do Nordeste (FNE) da
Sudene;

iii.  Resolu¢do da diretoria colegiada da Sudene n2 318, de 9 de novembro de 2018 -
Aprova a designac¢ao da ouvidoria como unidade de gestdo da integridade para
coordenacgdo, estruturacao, execu¢ao e monitoramento do programa de
integridade, bem como, suas atribuicdes;

iv.  Portaria Sudene n2 88, de 21 de setembro de 2011 - Criagdao da ouvidoria da
Sudene.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica

A Ouvidoria da Sudene/FNE funciona no prédio da Sudene, 102 andar, e dispGe
de sala reservada para atendimento presencial. Atualmente, o setor dispde de 3
servidores efetivos, com carga horaria de 40h, sendo um ouvidor titular e 2 auxiliares.
Um dos auxiliares é o ouvidor substituto, que faz parte da equipe de trabalho. Foi
informado que nao ocorre rotatividade de componentes da equipe com frequéncia.

Composicao da equipe da Ouvidoria:

e Quvidor Titular: Manoel Alexandre Costa Leitdo, formagao militar
(suboficial da marinha), nivel médio, cursando nivel superior em gestao
publica, designado para a fungao DAS 101.3 pela Portaria n2 24, publicada
no DOU em 25/04/2022.

e Quvidor Substituto: Francisco Ferreira Lima Junior, servidor efetivo no
cargo de agente administrativo, com formacao, nivel superior, na drea de
administracdo, designado como substituto em 17/01/2020.

e Auxiliar: Maria Magali Costa, servidora efetiva no cargo de técnica em
assuntos educacionais, nivel superior na darea de letras, com
especializacdo na area de comércio exterior.
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A UA informou que ha programa regular de treinamento/capacitacdo, tendo sido
realizado os seguintes cursos pela equipe: Tratamento de Denulncias em Ouvidoria;
Avaliacdo da Qualidade de Servicos como Base para a Gestdo de Melhoria de Servicos
Publicos; Acesso a Informacdo; Introducdo a Gestao de Projetos; Resolucdo de Conflitos
Aplicada ao Contexto das Ouvidorias; Defesa do Usuario e Simplificacdo; Controle Social;
Gestdo em Ouvidoria; Fundamentos da Integridade Publica: Prevenindo a Corrupgao;
Etica e Servico Publico; Primeiros Passos para Uso de Linguagem Simples; Redacdo
Oficial e Nog¢dOes de SEI e suas aplicacGes; Linguagem Simples Aproxima o Governo das
Pessoas; Sistema Eletronico de Informacdes — SEI! USAR; Gestdao de Conflitos e
Negociagao.

O Ouvidor e seus dois auxiliares realizaram o curso de Certificagdo em Ouvidoria
da ENAP, tendo os dois auxiliares realizado também o curso de certificacdo da
Associacdo Brasileira de Ouvidores-ABO, Secdo Rio de Janeiro.

O ouvidor possui experiéncia de 1 ano e meio no exercicio da fungao.

Conforme informado no Questionario de Avaliacdo, a composicao atual da forga
de trabalho é suficiente, quando considerada a necessidade de efetivacao de todas as
atividades da Ouvidoria definidas na legislacao.

Ndo ha definicdo de equipe especifica para tratar de manifestacdes do tipo
denuncia cabendo a todos da equipe, realizar o tratamento deste tipo de manifestacao
de ouvidoria.

Foi informado ainda, que a infraestrutura disponibilizada para atuagdo da
Ouvidoria é adequada para o bom desempenho das atividades.

Foi realizada visita a Ouvidoria, a partir do que tecemos as seguintes
consideragdes:

Em visita realizada a Ouvidoria, verificou-se que se localiza no prédio da Sudene,
no décimo andar. Entretanto, ndo ha uma identificacdo visual que facilite o
conhecimento de sua localizacado e divulgacao dentro do prédio da Sudene, como um
cartaz ou banner. No painel da entrada, consta que a ouvidoria se localiza no 122 andar,
entretanto a sala fica no 102 andar.

A sala se localiza no corredor do décimo andar, e ndo possui vidros ou janelas
gue permitam a sua visualizacdo interna. As janelas possuem cortinas, mantendo a
privacidade.

A sala da ouvidoria possui apenas 01 ambiente, local com estacdo de trabalho
para trés servidores, para exercer as atividades relativas ao primeiro atendimento dos
cidaddos, com mobiliario e equipamentos compostos por 3 mesas, 5 cadeiras, 1 telefone
e trés computadores. Entretanto, ndo possui espaco para a realizacdo de atendimento
em grupo, sendo necessario o deslocamento para uma sala de reunido, localizada ao
lado da sala da ouvidoria.
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Figura 05: Identificagdo da sala da ouvidoria.
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Figura 07: Sala da Ouvidoria.

A sala de reunido possui mesa e cadeias adequadas para o atendimento em
grupo, e janelas com cortinas, preservando a privacidade no atendimento.

Segundo a Ouvidoria, os equipamentos e os sistemas informatizados
disponibilizados pela Sudene sdo suficientes para a realizacdo das atividades da
Ouvidoria.

Figura 08: Entrada Sala de Reunido.
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A.5 Mandato do Ouvidor

A Portaria CGU n2 1.181/2020 trata sobre os critérios e os procedimentos para a
nomeacao, designagdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e recondug¢ao ao cargo ou
fungdo comissionada de titular da unidade setorial de ouvidoria no ambito do Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

O servidor Manoel Alexandre Costa Leitdo, formacdao militar (suboficial da
marinha), nivel médio, cursando nivel superior em gestdo publica, designado para a
funcdo DAS 101.3, foi nomeado ouvidor, através da Portaria Sudene n2 24, de 18 de abril
de 2022 e foi aprovado pela Ouvidoria-Geral da Unido.

A.6 Canais de Atendimento
De acordo com resposta ao questionario de avaliacdo, sdo disponibilizados os
seguintes canais de atendimento ao usuario:

i. Atendimento presencial: o atendimento presencial ocorre na prdpria unidade
da Ouvidoria, localizada na Av. Domingos Ferreira n2 1967, Boa Viagem, Recife,
PE. CEP. 51.111-021.

ii. E-mail: ouvidoria@sudene.gov.br e ouvidoria.fne@sudene.gov.br .

iii. Fala.BR: Pode ser acessado na pagina web da Sudene
(https://www.gov.br/sudene/pt-br).

iv.  Atendimento telefonico: (81) 2102-2028 e 2102-2108, de segunda a sexta, das
8h as 12h e das 13h as 17h.
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Entretanto, foram verificadas divergéncias entre os canais informados e as
informacgdes constantes da pagina da Ouvidoria da Sudene
(https://www.gov.br/sudene/pt-br/canais-de-atendimento/ouvidoria-sudene), da
pagina da Ouvidoria do FNE (https://www.gov.br/sudene/pt-br/canais-de-
atendimento/ouvidoria-do-fne) e do Relatério de Atividades do Exercicio de 2022,
produzido pela Ouvidoria.

Figura 10: Pdgina da Ouvidoria Sudene - Canais de atendimento.
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Figura 11: Pdgina da Ouvidoria FNE - Canais de atendimento.
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N3o existe um canal de atendimento especifico para o publico interno.

A Ouvidoria ndo faz uso de redes sociais e aplicativos tipo “Whatsapp” ou
“Facebook” para contato com o cidad3o.

O banner da Plataforma Fala.BR foi localizado na pagina inicial da Sudene,
https://www.gov.br/sudene/pt-br, onde ha um link que direciona o usuario para a
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pagina da Ouvidoria da Sudene e do FNE. S3o também disponibilizados os Relatérios de
ouvidoria da Sudene e FNE, Relatdrios de pesquisa de satisfacao externa, Relatérios de
pesquisa de satisfacdo interna, Relatdrio de Satisfacdo do Usuario.

Entretanto ndo estdo disponiveis o nome do Ouvidor e Ouvidor substituto, o link
de acesso ao Painel Resolveu?, e as normas vigentes no 6rgao ou entidade para o
tratamento das manifestacdes da ouvidoria. Também nao foi localizado o curriculo do
Ouvidor e a sua data de ingresso no cargo.

Figura 12: Canais de atendimento no site da Sudene.

& 5 C @ wwwgovbr/sudene/pt-br/canais-de-atendimento a B % *» L 00 :
g \Lb NS Orgaosdo Governo  Acessoalnformacio  Legislacio  Acessibilidade @ @
= Superintendéncia do Desenvolvimento do Nordeste 0 que vocé procura? Q
A > Canais de Atendimento

Canais de Atendimento

Ouvidoria (Sudene) Ouvidoria do FNE Imprensa e marketing Arquivos

Caviioama mitastamA smesemeosin e

@ zrc 1] B = @ g 09:48.
ER Q Pesauim EOm@a e W % RO TED mo

A.7 Sistemas Informatizados

O Ouvidor informou que toda e qualquer manifestacdo recebida na Ouvidoria,
inclusive via telefone, e-mail ou atendimento presencial é registrada na Plataforma
Fala.BR.

A Ouvidoria informou que utiliza a Plataforma Fala.BR, mas ndo utiliza o médulo
de tramitacdo do Fala.BR, sendo o registro e o envio das respostas pela unidade
responsavel feitos através do Sistema SEI, no caso de demandas da Sudene. J4 no caso
de demandas do FNE, relacionadas ao BNB, é utilizado o e-mail institucional para o
tramite das manifestacdes. Também é utilizada uma planilha excel para controle interno
das manifestacdes encaminhadas para as areas internas, com as seguintes informacgdes:
NUP do Fala.BR, prazo de atendimento, processo SEl correspondente, assunto.

Conforme informado, a medida utilizada para mitigar o risco de exposicao da
identidade do manifestante é o tarjamento das informacgdes que possam comprometer
o cidadao ou a apuracao dos fatos.

Todos os integrantes da Ouvidoria tém acesso a Plataforma Fala.BR, no perfil de
Gestor.
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A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Em resposta ao questionario de avaliagdao, sobre o fluxo de recebimento e
tratamento de cada tipo de manifestacdo (denuncia, comunicacdo de irregularidade,
reclamacado, solicitacdo de providéncias e elogio) foi informado pelo ouvidor o seguinte:

A) As dentncias e a comunicagbes de irregularidades sdo encaminhadas a
Corregedoria ou a Comissdo de Etica de acordo com a situagdo.

B) As reclamacGes, solicitagdo de providéncias e elogios uma vez recebidas,
criamos um processo no SEl e a encaminhamos para a drea solucionadora,
gue devera nos responder dentro do prazo, ao menos de 24h Uteis, antes do
prazo limite estabelecido pela Plataforma Fala.BR. Nossa média do tempo de
resposta é de cerca de 10 dias. Manifestagbes comuns, cuja resposta é
conhecida, sdo respondidas imediatamente. Este fluxo é adotado para todos
os tipos de manifesta¢do. Ndo dispomos de normativo nem de manual por se
tratar de um fluxo bastante simples e eficaz.

Em resposta ao questionario de avaliagdo, foi informado que as dareas de
apuracdo de dentncias da Sudene s3o: Corregedoria, Auditoria e Comissdo de Etica, ndo
havendo tratamento diferenciado para manifestacdo do tipo Comunicacao.

A UA informou que ndo existe fluxo formalizado no 6rgdo para que as
manifestacbes de ouvidoria eventualmente recebidas em outras dareas sejam
encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria, mas apesar de ndo existirem
tais fluxos formalizados, manifestacdes recebidas por outras areas sdo enviadas para a
Ouvidoria, notadamente as manifestacdes recebidas pela Assessoria de Comunicagao
Social e Marketing Institucional (ASCOM).

Conforme relatado, ndo ha registro de manifestacdes eventualmente recebidas
em outras areas que ndo foram encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria.

A Ouvidoria informou que nao registra os atendimentos realizados aos usuarios,
gue ndo se caracterizam como manifestacdo de ouvidoria.

Quando questionado ao ouvidor se é realizado o acompanhamento das
providéncias adotadas pelas areas responsaveis da Sudene/FNE, apds encaminhar a
resposta conclusiva a manifestacao:

ndo participamos na averiguagdo das denuncias, se sdo pertinentes ou nao,
também nao interferimos nas providéncias adotadas.

A ouvidoria informou que ndo realiza 0 acompanhamento da resolutividade das
manifestagdes de ouvidoria e das denuncias na Plataforma FalaBR. Aguardam a
averiguagao do setor responsavel e o resultado final € comunicado a Ouvidoria, quando
concluido, entretanto, ndo ha lancamento na referida plataforma, no campo de
Resolutividade.

Quanto a protecdo de dados das manifestacdes de ouvidoria, foi informado que
sempre é mantido o anonimato do demandante e que ndo é deixado nada impresso.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usudrios
A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa informar aos cidad3dos quais os servigos prestados por ela, como acessar e obter
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€sSes Servicos e quais sao os compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacdo
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidaddo e a inducdo do controle social.

Conforme disposto no art. 79, § 42 da Lei 13.460/2017, “a Carta de Servigos ao
Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacdo mediante
publica¢do em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.

O processo de atualizacdo da Carta de Servicos da Sudene é realizado
anualmente pela Assessoria de Comunicacdo e Marketing Institucional. A cada
atualizacdo necessaria, a ouvidoria envia e-mail ao setor responsavel, solicitando a
atualizacdo da referida Carta. A uUltima atualizacdo ocorreu em 03/10/2023.

A carta de servicos passou a ter uma versao online e de simples acesso no site
institucional, sendo categorizada por tematicas conforme imagem abaixo.

Figura 13: Carta de Servigos da Sudene
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Figura 14: Servigos da Sudene
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Em consulta ao sitio da Sudene, na aba “Carta de Servigos”
(https://www.gov.br/sudene/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/carta-de-
servicos), sdao elencados 14 servigos disponiveis aos usuarios, ndo sendo possivel
imprimir a carta para acesso ao seu contetdo.

Os servigos informados no site sdo os seguintes:

e Biblioteca

e Boletins Conjunturais

e Boletins Tematicos

e Estudos, pesquisas e avaliagdes relacionados ao desenvolvimento
regional

e Fundo de Desenvolvimento do Nordeste/FNDE

e Depreciagao Acelerada

e Isencdo do IRPJ (Programa de Inclusdo Digital)

e Reducdo de 75% do IRPJ para novos empreendimentos

e Reinvestimentos do IRPJ

e Mapas

e Publicacdes Estatisticas

e Indicadores sobre o nivel de satisfacdo dos usudrios de servicos
publicos

e Reclamacgdes, denuncias, solicitacdes, sugestdes e elogios

e Textos para discussao.

Ja no sitio do Portal de Servicos, disponivel em www.gov.br, constam 15 servicos
elencados a seguir:
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Figura 15: Servigos da Sudene no Portal de Servicos
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dos os servigos oferecidos por este 6rgio podem ser encontrados também em formato PDF. m

Emitir Certiddo de Regularidade de Incentivos Fiscais administrados pela SUDENE (CERIF)

Obter aprovacéo de Consulta Prévia para o financiamento de empreendimentos com recursos do FDNE (FDNE)

Obter o direito & depreciagio acelerada incentivada e ao desconto dos créditos da Contribuicio para o PIS/Pasep e da Cofins
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21°c S - o 1034
oPred nublado i= Q Pesquisa = Q : (; - @ x Ei NGB RND 11/09/20230

e Emitir Certidao de Regularidade de Incentivos Fiscais administrados pela
SUDENE (CERIF)

e Obter aprovacdo de Consulta Prévia para o financiamento de
empreendimentos com recursos do FDNE (FDNE)

e Obter o direito a deprecia¢do acelerada incentivada e ao desconto dos
créditos da Contribuigcdo para o PIS/Pasep e da Cofins

e Obter o incentivo fiscal de Isencdo do IRPJ para empreendimentos
instalados na drea de atua¢ao da SUDENE

e Obter o incentivo fiscal de reducdo de 75% do IRPJ para empreendimentos
instalados na area de atuacdo da SUDENE

e Obter o reinvestimento de 30% do IRPJ devido, em projetos de
modernizacdo/complementacdo de equipamentos

e Protocolo Digital - SUDENE (SUDENE)
e Protocolo GOV.BR

e Realizar a Declaragao Anual de Incentivos Fiscais administrados pela
SUDENE (DAIF)

e Realizar a retificacdo da Declaracdo Anual de Incentivos Fiscais
administrados pela SUDENE(DAIF-Retificadora)

e Solicitar a retificacdo do Laudo Constitutivo referente ao beneficio fiscal de
isencdo do IRPJ administrado pela SUDENE

e Solicitar a retificacdo do Laudo Constitutivo referente ao beneficio fiscal de
reducdo de 75% do IRPJ administrado pela SUDENE

e Solicitar a transferéncia do Laudo Constitutivo referente ao beneficio fiscal
de isencdo do IRPJ administrado pela SUDENE

40



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Sudene/FNE

e Solicitar a transferéncia do Laudo Constitutivo referente ao beneficio fiscal
de redugao de 75% do IRPJ administrado pela SUDENE

e Verificar a autenticidade e/ou emitir a 22 via da Certiddo de Regularidade
de Incentivos Fiscais administrados pela SUDENE

Consoante art. 43 da Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 43. As unidades do SisOuv atuardo em coordenagdo com os gestores de
servico dos drgdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragdo e
atualizagdo da Carta de Servigos ao Usuario.

Paragrafo Unico. A atividade de elaboragdo e atualizagdo da Carta de Servigos
ao Usuario compreende, dentre outros processos:

| - o mapeamento de servigos prestados pelo érgao ou entidade;

Il - a identificagdo da necessidade e apoio ao processo de formulagdo de
novos servicos pelos gestores dos Orgdos e entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia aos direitos previstos na Lei n2
13.460, de 2017;

Il - o monitoramento do cumprimento dos padrdes estabelecidos na Carta de
Servigos ao Usudrio, por meio das informagdes oriundas de manifestagoes,
avaliagBes de satisfagdo e outros meios de coleta de dados; e

IV - a atualizagao periddica das informagGes acerca dos servigos listados na
Carta de Servigos ao Usuario.

O art. 45 da Portaria CGU n2 581/2021 prevé ainda que:

Art. 45. Na elaboracdo da Carta de Servigos ao Usudrio, a unidade do SisOuv
devera assegurar-se de que estejam disponiveis as informacdes relativas:

| - ao servico oferecido;

Il - aos requisitos e aos documentos necessarios para acessar o Servico;
Il - as etapas para processamento do servico;

IV - ao prazo para a prestacdo do servico;

V - a forma de prestagdo do servico;

VI - a forma de comunicagdo com o solicitante do servigo;

VII - aos locais e as formas de acessar o servico;

VIII - aos usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;
IX - ao tempo de espera para o atendimento;

X - ao prazo para a realizagado dos servigos;

Xl - aos mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

XIl - aos procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes
e reclamagoes;

XIIl - 3s etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagdo dos servicos,
incluidas a estimativas de prazos;

XIV - aos mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca das etapas,
cumpridas e pendentes, para a realizagdo do servico solicitado;

XV - ao tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento;
XVI - aos elementos basicos para o sistema de sinalizagdo visual das unidades

de atendimento;
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XVIl - as condi¢des minimas a serem observadas pelas unidades de
atendimento, em especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao
conforto;

XVIII - aos procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado
se encontrar indisponivel; e

XIX - a outras informagdes julgadas de interesse dos usuarios.

Ressalta-se a competéncia atribuida a Ouvidoria de manter atualizada a Carta de
Servico ao Usuario junto ao portal eletronico "gov.br", mediante interlocucdo e
prestacdo apoio aos editores do portal eletrénico "gov.br", a fim de que os servicos
sejam divulgados e informados (art. 46 da Portaria CGU n® 581/2021):

| - em linguagem acessivel, objetiva e clara; e

Il - em conformidade com a legislagdo aplicavel, em especial a Lei n2 13.460,
de 2017.

A.10 Gestdo e Ac¢oes de Melhoria dos Servigos Prestados

A Ouvidoria informou, em resposta ao questiondrio de avaliacdo, que avalia os
servicos prestados pelo drgdo, anualmente, através de uma pesquisa externa de
satisfacdo, na qual é verificado com os usudrios qual o grau de satisfacdo e sugestdes
para os servicos prestados pela Sudene.

A pesquisa é dividida em 3 frentes, segue abaixo a especificacdo e link das
mesmas:

e INCENTIVOS FISCAIS:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSeiHdpDXFEBp2HoxbnczVdbCaPU
GgJP8KmMU3XINgpdMO04wOyQ/closedform

e FDNE:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSee_NPbhpnwUhTRys4tMJDN60Q
mnxS5ZlogZIF6bPUN4DbUjQ/viewform

e CONVENIOS:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLSdLuS1tcPWUyWfsmz3HXAZaSWZ
GMGrPfsBIVQjXTRIZMACQkA/viewform

O resultado da avaliacdo é publicado no Canal de Atendimento da Ouvidoria da
Sudene, conforme o link a seguir: https://www.gov.br/sudene/pt-br/canais-de-
atendimento/ouvidoria-sudene/arquivos/0492573ouv.pdf. Nos ultimos 2 anos ndo
houve implementacdo de melhorias na prestacdo dos servicos em decorréncia do
resultado da avaliacao.

Em resposta ao questionario, foi informado que existe analise periddica,
formulagdo de relatdrios e/ou estatisticas sobre as manifesta¢des recebidas e analisadas
na Ouvidoria, feita anualmente, por meio do Relatdrio Anual de Gestao da Ouvidoria
com base em informacgdes extraidas do Fala.BR e do Painel Resolveu? e registradas nos
relatérios anuais da Ouvidoria da Sudene e o do FNE, entretanto a mencionada andlise
nao foi verificada nos relatdrios disponibilizados.

A ouvidoria informou ainda que utiliza o Painel Resolveu?, como por exemplo em
relatdrios apresentados ao Ministério da Integracao e do Desenvolvimento Regional -
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MIDR: um relatdrio apresentado em 2022 e um outro, mais recente, sobre a Ouvidoria
do FNE, apresentado ao MIDR, dia 25/10/2023.

O Relatdrio Anual de Gestdo da Ouvidoria, antes da publicacdo/disponibilizacdo
na internet, é submetido a autoridade maxima do érgdo/entidade para validagdo. Antes
de serem publicados, sdo submetidos a aprovacao da Diretoria Colegiada, formada pelo
Superintendente e pelos Diretores de Administracdo, de Planejamento e Articulacdo de
Politicas e de Gestdo de Fundos, Incentivos e de Atracdo de Investimentos.

A ouvidoria informou que faz acompanhamento e reportes para os gestores de
servicos sobre os assuntos mais demandados na ouvidoria através dos relatérios e
pesquisas de satisfacdo com o publico interno e externo.

Em relagdao ao mapeamento na Ouvidoria para verificar quais assuntos sao mais
demandados, foi informado pelo ouvidor que existe um mapeamento, que é retratado
no Relatdrio Anual de Gestdao da Ouvidoria. Atualmente, os assuntos mais frequentes de
manifestacbes de ouvidoria sdo aqueles concernentes a relacdes de trabalho,
atendimento prestado e outros em Educac¢do e em Administracdo; e no caso dos pedidos
de acesso a informacdo, aqueles relativos a cddigos de cargos vagos, pesquisas
académicas e documentos e politicas institucionais; todos correlacionados com os
assuntos do Fala.BR.

A UA informou que existe interag¢ao entre a Ouvidoria e a alta administracado para
informar sobre demandas dos cidaddos que se mostrem recorrentes, sensiveis,
prioritarias ou de alta relevancia, embora ainda ndo exista um fluxo definido de como
proceder nesses casos. Segundo o ouvidor, a Ouvidoria tem trabalhado em parceria com
a Comissdo de Etica em atividades de conscientizacdo dos servidores, em assuntos
como, por exemplo, assédios, urbanidade, entre outros.

Foi informado pela ouvidoria que ndao ha acompanhamento do tratamento de
questdes relacionadas aos servidores do érgdo/entidade e que sdo temas recorrentes
de denuncias, comunicag¢des ou reclamagoes.

A Ouvidoria também ndo acompanha a efetiva implementacado, por parte das
areas internas, dos compromissos de melhoria dos servicos firmados a partir de
manifestacdes dos cidadaos.

Quanto a divulgacdo da atuacdo da ouvidoria para o publico externo e interno,
foi informado pelo ouvidor que atualmente ocorre apenas por meio do sitio
institucional, em pagina especifica do setor, e na Intranet.

Com relacdo a divulgacdo da atuacdo da Ouvidoria para o publico em geral, foi

informado o seguinte:

A Ouvidoria é divulgada na pagina da Sudene, divulgamos também o Fala.BR
através de um banner virtual. Os servidores possuem alto conhecimento das
atividades da Sudene. Realizamos pesquisas de satisfagao junto aos nossos
servidores.

As acdes positivas adotadas pela Ouvidoria no periodo foram:

e |Implementacdo da pesquisa de satisfacdo interna da Sudene, que iniciou no
ano de 2022;
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e Modelos de resposta padrdao para os seguintes temas: recebimento de
incentivos ou beneficios fiscais, demandas de funcionarios da extinta
Sudene, assuntos que nao sao da competéncia da Sudene, pedido genérico,
manifesta¢cdes do BNB;

e Campanha Sudene Soliddria, em atencdo a populacdo atingida pelas fortes
chuvas no Recife e regido metropolitana, em maio de 2022; e

e A Palestra “Assédio N3o” e a Palestra “Etica e Urbanidade no Trabalho”, em
maio de 2023.

Figura 16: Evento sobre assédio na Sudene
. 1 4 v 1 | [ |

i

Eticae
urbanidade
no trabalho

CONDICOES INDISPENSAVEIS PARA
O NOSSO DESENVOLVIMENTO

= 109y

10h, auditério do 15 andar

ASSUNTO SERA TEMA DE PALESTRA NA SUDENE

12707 | 10H | Auditério do 15° andar.
Palestrantre: Lecticia Marilia Cabral de Alcantara,
(Procuradiora-Chefe da PF no IFPE e integrante do Programa de

Auxilio @ Prevengao e de Combate ao Asséedio Sexual da PGF)

Quanto as maiores dificuldades identificadas pelo Ouvidor na gestdo da
Ouvidoria, foi relatada a auséncia de um fluxograma ndo permite uma visualizacdo de
imediato do tramite das demandas para os setores, por esse motivo, e que por isso
estariam com o planejamento de implementacdo desta ferramenta.

Como melhoria foi informado que a implementacdo da pesquisa de satisfacao
interna da Sudene, que iniciou em 2022, a Campanha Sudene Solidaria, em atencdo a

populacdo atingida pelas fortes chuvas de maio de 2022, a Palestra “Assédio N3o” e a
Palestra “Etica e Urbanidade no Trabalho”, s3o pontos fortes desse periodo.

A.11 Promogao da Participagdo Social e Resolugdo Pacifica de Conflitos

N3do foram apresentados trabalhos participativos ou projetos realizados
diretamente com a sociedade voltados ao engajamento do usuario dos servicos
prestados pelo érgdo/entidade.

Conforme o ouvidor, o trabalho da Sudene se d4 em suas frentes: com as
empresas incentivadas pelos programas do governo, as que utilizam o financiamento
para capacidade produtiva, e com aqueles que utilizam o FNE em um trabalho em
conjunto com o BNB.
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Foi informado ainda que, a Ouvidoria esta capacitada para realizar um trabalho
ativo na mediagao e conciliagdo de conflitos, entretanto, nesse periodo de gestdo atuou
de forma pontual em algumas situagdes, ndo possuindo nenhum documento que relate
o fato.

N3do ha previsdo de alocacdo orcamentdria nos planos internos do 6rgdo, nem
qualquer previsdao orcamentdria para as acdes de ouvidoria.

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacao do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacbes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacgdes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pelo
sistema Fala.BR. A aplicacao, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?,
considerando as entidades como Superintendéncia de Desenvolvimento do Nordeste —
Sudene e do Fundo Constitucional de Financiamento do Nordeste — FNE e o periodo de
01/04/2022 a 31/03/2023:

a. Quantitativo Geral:

Figura 17: Quantitativo de Manifestacées - 01/04/2022 a 31/03/2023

PAINEL
RESOLVEU? ESFERA ESTADUAL ESFERA MUNICIPAL SERVICO AUTONOMO BUSCADOR DE OUVIDORIAS

VISAO GERAL

SIMPLIFIQUE COMPARE

CONTROLADORI
Dados do painel de 00/

74 2

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNLMDES FELCIAR

ARQUIVADAS

3

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

7

*Nio contabilizadas nos demais graficos e totalizadores.

Data Inicial [ petaFinal |

01/04/2022 || 31/03/2023

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 08/09/2023, com periodo de registro de
01/04/2022 a 31/03/2023.
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b. Tipologia das manifestagdes:

Figura 18: Tipos de Manifestacdes - 01/04/2022 a 31/03/2023

TIPOS DE MANIFESTAGCAO
SRl RECLAMAGAO 10 (14,1%)
SOLICITACAO 42 (59,2%)
) DENUINCIA 3 (4,2%)
Bl sucesTAo 6 (8,5%)
ELOGIO 0 (0,0%)
SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)
COMUNICACAD 10 (14,1%)

*Considera apenas as manifestagdes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 08/09/2023, com periodo de registro de
01/04/2022 a 31/03/2023.

c. Resolutividade da demanda:

Figura 19: Resolutividade da Demanda - 01/04/2022 a 31/03/2023

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

57% 14% 29%

TOTAL DE RESPOSTAS 7

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 08/09/2023, com periodo de registro de
01/04/2022 a 31/03/2023.
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d. Satisfagdo com a resposta:

Figura 20: Satisfacdo com a resposta - 01/04/2022 a 31/03/2023

SATI SFM;E;O [Vocé esta satisfeitofa) com o atendimento prestado?)

dat Z2L SERIE HISTORICA
14,20% Respostas
& Saticieito
42.85% 14.20% & Insafisfeito
® & Muite Insatisfeie
14,20%
14200 ® & Muito Satisfeitn éazg fD
s Satisfagdo Média
TOTAL DE RESPOSTAS 7

Fonte: https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu, em 08/09/2023, com periodo de registro de
01/04/2022 a 31/03/2023.

Os dados estatisticos apresentados pela UA foram retirados do préprio Painel
Resolveu?, logo ndo ha necessidade de se fazer um comparativo entre os dados aqui
apresentados e os dados do Relatério de Ouvidoria de elaborado pela UA.
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestagao. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestacdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que ndo se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez que
ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacbes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obtenc¢ao e Analise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacGes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/04/2022 a 31/03/2023,
compreendendo 71 manifestacdes (65 da Sudene e 6 do FNE), considerando apenas as
manifestacbes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no periodo,
ou seja, foram excluidas aquelas que nao apresentaram uma resposta conclusiva inicial.

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestacdes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitacdo e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para anadlise as 71 manifestacdes, mantendo-se
a proporgdo de cada estrato. O quadro a seguir contém a composicao da amostra por
tipo de manifestacdo e o respectivo tempo médio de resposta.

Quadro 02: Composi¢cGo da amostra e tempos médios de resposta.

Tipo Quantidade
Comunicacao 10
Denuncia 3

Elogio

Reclamagdo 10
Simplifique 0
Solicitagdo 42
Sugestao 6
Total 71

Tempo Médio de Resposta (em

dias): 10,83

Fonte: elaboragdo prépria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
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registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correc¢des
e reconhecer boas praticas.

a. Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no art. 16 da Lei n2
13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n2 581/2021; ambos
definem prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a administracao
publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do
seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa.
Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as seguintes situacdes das
manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do seu
recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo no Fala.BR nem enviado “pedido de
complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de prorrogacdo no
Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b. Satisfacdo do usudrio: é necessario destacar que o Fala.BR disponibiliza ao
usuario a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é enviada uma
resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo o0s
cidad3dos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, ja que
é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com o
atendimento da Ouvidoria;

¢. Qualidade no tratamento da manifestagdo: no art. 32 do Decreto n¢
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo,
a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacao no Fala.BR de acordo com
sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha sido
registrada no sistema pelo usudrio, exceto no caso de Comunicagdo de
Irregularidade. O assunto também deve ser readequado, se for o caso;

d. Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
analise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n?
9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n2 581/2021
dispdem em seus arts. 52 e 189, respectivamente, que seja utilizada linguagem
simples e compreensivel no tratamento com o usuario de servigos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto de
guatorze perguntas detalhadas no item a seguir 3.2 a seguir com os quantitativos
consolidados das respostas e respectivas analises.

B.2 Estatisticas dos Resultados da Andlise da Amostra

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestacdo foi avaliada segundo
um questiondrio com quatorze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a
seguir:
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Grdfico 01: Andlise das Manifestagées - Pergunta 1

Pergunta 1l
1. A UA cumpriu o prazo 1%
de resposta de 30 dias,
prorrogavel por igual 99%
periodo?
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

HN3o ESim
Fonte: elaboragdo propria.

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu 99% das
manifestacdes contidas na amostra no prazo estipulado na legislacdo e 1% fora do prazo.

Grdfico 02: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 2

Pergunta 2
2. 0 campo "Assunto” da 1%
manifestagdo foi
hid
preenchido 99%
corretamente?
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
m N3o mSim

Fonte: elaboragdo propria.

Na Pergunta 2, verifica-se que em 99% das manifestagdes o campo assunto foi
preenchido corretamente, apenas em 1%, o campo assunto ndo estava classificado
adequadamente. Nestes casos o assunto precisa ser reclassificado, ja que ndo esta
havendo correlagdo com o conteldo da manifestacdo. O preenchimento/ reclassificacdo
do campo assunto pela ouvidoria facilita no encaminhamento da manifestacdo e
geracao de relatdrios gerenciais sobre as manifestacoes.

Grdfico 03: Andlise das Manifestagées - Pergunta 3

Pergunta 3
3. A informagao sobre 10%
resolutividade foi
preenchida

0,

adequadamente? 90%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
HN3o HSim

Fonte: elaboragédo propria.

Na Pergunta 3, verifica-se que em 90% das manifestacbes o campo sobre
resolutividade foi preenchido corretamente, entretanto em 10% o preenchimento nao
foi adequado. Nestes casos é importante verificar se ainda restam providéncias a serem
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adotadas pelas areas responsaveis e informadas a ouvidoria. A marca¢do do campo
resolutividade pela ouvidoria facilita no acompanhamento das manifestacGes e geragao
de relatérios gerenciais sobre as manifestagoes.

Grdfico 04: Andlise das Manifestacbes - Pergunta 4
Pergunta 4

4. A tipologia da 14%

manifestacao esta

8%
correta? °

78%

0% 10%  20%  30%  40%  50%  60%  70%  80%  90%
N/A mN3o mSim
Fonte: elaboragao propria.

Na Pergunta 4, observa-se que, das manifestacGes nas quais a pergunta se aplica,
90% das manifestacdes analisadas foram classificadas corretamente.

Relativo as demais manifestacdes, convém destacar que, de acordo com o art.
23, § 29, do Decreto n? 9.492/2018, a comunicacdo de irregularidade trata-se de
informacao de origem anénima e ndo se enquadra nas manifestagdes descritas pela Lei
n2 13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifestacdo pelo autor.
Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite que essa tipologia de manifestacao seja
reclassificada, logo ndo é cabivel averiguar a adequacao da classificacdo dessa tipologia.

Grdfico 05: Andlise das Manifestagées - Pergunta 5

Pergunta 5
5. As informacoes .
contidas na resposta 1%
foram apresentadas com
clareza e objetividade? 99%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

ENZo ESim

Fonte: elaboragdo propria.

Na Pergunta 5, verificou-se que 99% foram respondidas com clareza e
objetividade. Importante destacar que a resposta dada ao cidaddo deve evidenciar de
forma objetiva a providéncia adotada para o caso concreto abordado na manifestacao.
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Grdfico 06: Andlise das Manifestagées - Pergunta 6
Pergunta 6

6. A ouvidoria esclareceu 69%
que o assunto ndo era de
sua competéncia e 39
informou qual drgdo
externo ao e-Ouv seria 28%
responsavel pelo tema?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
®mN/A mN3io ®mSim
Fonte: elaboragdo propria.

No grafico da Pergunta 6, € mostrado que 69% das manifestacdes examinadas
eram, de fato, de competéncia da Sudene/FNE. Do grafico acima, verifica-se que em 90%
das manifestacées a UA respondeu corretamente que a demanda ndo era de sua
competéncia, informando o érgdo responsavel pelo tema.

Grdfico 07: Andlise das Manifestages - Pergunta 7

Pergunta 7

7. A respostada
(.Zomunlcafao contém 86%
informacgdo sobre as
providéncias adotadas e o 1%
seu encaminhamento as
unidades apuratdrias 10%
competentes ou a
justificativa para o seu
i ?
arquivamento? 0% 20% 40% 60% 80% 100%

mN/A ®mNio mSim
Fonte: elaboragao propria.

No grafico da Pergunta 7, das comunicacbGes presentes na amostra, 70%
apresentaram resposta conclusiva contendo informagdes sobre o encaminhamento as
unidades de apuragdo ou a justificativa para seu arquivamento. Enquanto, em 10%
comunicac¢bes, a resposta conclusiva ndao apresentou os devidos esclarecimentos.
Ressalte-se que o cidaddo ndo tem acesso a resposta conclusiva na manifestacao do tipo
comunicagao.

Grdfico 08: Andlise das Manifestagées - Pergunta 8

Pergunta 8

8. A resposta da Dentincia
contém informat;éo sobre 96%
as providéncias adotadas
e o seu encaminhamento 1%

as unidades apuratorias

competentes ou a 3%
justificativa para o seu
arquivamento?

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

EN/A EN3o ESim

Fonte: elaboragdo proépria.
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Nessa esteira, o grafico da Pergunta 8 revela que dentre as manifestagdes
consideradas denuncias, 67% contém informagdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento. As demais 2 denuncias, ndo tiveram o encaminhamento adequado.

Grdfico 09: Andlise das Manifestagées - Pergunta 9

Pergunta 9

9. A Dentincia/ 93%
Comunicagdo (se 79%

for o caso) foi
pseudonimizada? 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
B N/A EN3o ESm

Fonte: elaboragao propria.
No grafico da Pergunta 9, das comunica¢des/denuncias presentes na amostra,

100% ndo foi pseudonimizada ao ser encaminhada para a drea apuratéria, sendo
anexados no sistema de tramite o extrato das manifesta¢des do Fala.BR.

Grdfico 10: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 10
Pergunta 10

10. Houve 93%
Diligéncia no
tratamento da 4%
Dentncia /
Comunicacao?

3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B N/A EN3o HSim

Fonte: elaboragao propria.
No grafico da Pergunta 10, das comunicagdes/denuncias presentes na amostra,
em 40% houve diligéncia pela ouvidoria no tratamento da denuincia/comunicagdo.

Grdfico 11: Andlise das Manifestagées - Pergunta 11

Pergunta 11

11. Arespostada 86%
Reclamagdo prestou
esclarecimentos a 3%
respeito do fato

reclamado? 11%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
EN/A ENio mSim
Fonte: elaboragdo proépria.

O gréfico da Pergunta 11 revela que dentre as manifestacdes consideradas
reclamacao, 80% presentaram os esclarecimentos necessarios e as informacdes devidas

53



RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria da Sudene/FNE

sobre as providéncias a serem adotadas. Em 20%, entretanto, a resposta ndo continha
anadlise e esclarecimentos de todos os fatos relatados pelo manifestante.

Grdfico 12: Andlise das Manifestagées - Pergunta 12

Pergunta 12
12. Aresposta da .
Solicitacdo de 41%
providéncias explica 3%
sobre a adog¢do da
providéncia solicitada ou 56%
justifica sua
impossibilidade?
40% 50% 60%

0% 10% 20% 30%

mN/A mNio mSim

Fonte: elaboragdo prépria.
O grafico da Pergunta 12 revela que das solicitagdes, para 95% dos casos foram

dadas respostas conclusivas, contendo explicagGes sobre adog¢do de providéncias ou

justificativa de impossibilidade.
Grdfico 13: Andlise das Manifestagées - Pergunta 13

Pergunta 13

13. Aresposta da
Sugestdo contém 91%
manifestagdo acerca da
possibilidade de ado¢do
da medida sugerida
emitida por autoridade 6%
diretamente responsavel?

3%

60% 80% 100%

0% 20% 40%

EN/A mNio mSim

Fonte: elaboragdo propria.
O gréfico da Pergunta 13 revela que das sugestdes, em 67% dos casos foram

dadas respostas conclusivas, acerca da possibilidade de ado¢do da medida sugerida
emitida por autoridade diretamente responsavel.
Grdfico 14: Andlise das Manifestagdes - Pergunta 14

Pergunta 14

14. A resposta do Elogio

ao agente publico ou ao
responsavel pelo servico 0%
publico prestado e a sua

chefia imediata? 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

EN/A ENZo HSim

Fonte: elaboragédo propria.
O grafico da Pergunta 14 mostra que ndo houve manifestagao do tipo Elogio, no

periodo analisado.
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B.3 Avaliagao Final

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento
técnico dado pela ouvidoria para as manifestacoes, foi realizada uma avaliacdo final para
o procedimento de recebimento, analise e tratamento da manifestacdo. O gréfico
abaixo sintetiza as avaliagdes:

Grdfico 15: Avaliagéo Geral

Avaliagao Geral

Avaliacdo do tratamento
técnico dado pela UA
para a manifestacao. 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

14%

Inexistente Inadequada Parcialmente Adequada M Adequada

Fonte: elaboragdo proépria.
Onde:

- Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna perfeitamente ao tipo de
manifestagdo em andlise, informando as providéncias adotadas e
encaminhamentos devidos, e esclarecendo ao cidaddao todos os pontos
levantados, quando for o caso;

- Parcialmente Adequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ao tipo de
manifestacdo em andlise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a
ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo se coaduna ao tipo de
manifestacdao em analise, mas traz todos os esclarecimentos necessarios acerca
do fato narrado;

- Inadequada: quando a resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de
manifestacdo em andlise, mas apresenta alguma distorcao relevante, como um
procedimento errébneo ou intempestivo, e/ou carece de uma determinada
providéncia a ser adotada; e

- Inexistente: quando a resposta conclusiva é inexistente, isto é, ndo foi dada no
prazo legal ou ndo ha seu registro na Plataforma Fala.BR.

O grafico da Avaliagdo Geral mostra um desempenho de 83% com avaliagdo
adequada, 3% com avaliacdo parcialmente adequada e 14% com avaliacdo inadequada,
necessitando de ajustes, acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada
considerando a amostra examinada.
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Grdfico 16: Avaliagdo Geral por Tipo

Analise das Respostas as Manifestagdes - Avaliacdo Geral por Tipo

Sugestdo

Solicitagao

Reclamacao
Elogio 0%

Dendncia

Comunicagao
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

W Adequada  m Parcialmente Adequada  ® Inadequada

Fonte: elaboragdo proépria.

Verifica-se dentre as 12 manifestacdes consideradas parcialmente adequadas e
inadequadas correspondem a 3 comunicacoes, 1 denuncia, 2 reclamacoes, 4 solicitacdes
e 2 sugestoes.

Finalmente, a lista das 71 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo, bem
como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise
Individual das Manifestacdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas
e oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a andlise
realizada pela equipe de avaliacdo um padrdo Unico de resposta.

> Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C
Manifestacao da Unidade Avaliada e
Analise da Equipe de Avaliacao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar via Oficio n2 19650/2023/NAOP-
PE/PERNAMBUCO/CGU, de 19/12/2023, foi dado um prazo de quinze dias para a UA se
manifestar acerca das constata¢des encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 24/01/2024,
foram discutidos os achados encontrados e as recomendacdes sugeridas, oportunidade
em que a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no
Relatdrio Preliminar.

Na sequéncia, a UA encaminhou e-mail do Gabinete da Superintendéncia,
datado de 15/02/2024, em que é apresentado um Plano de Ac¢do contendo medidas
para atender as delibera¢des propostas e corrigir os problemas identificados durante a
avaliacdo, com Oficio n? 163/2024/GAB/SUDENE do Superintendente em anexo. Tal
plano de acdo é reproduzido na integra neste relatério a seguir.
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Ouvidoria da SUDENE/FNE

Plano de A¢ao da Unidade

PLANO DE ACAO - RELATORIO DE AVALIACAO DA OUVIDORIA DA Sudene/FNE — ANO 2024

CONSTATACAO

Citar os itens,
subitens ou parte
dos itens.

Constatagao 01:
Auséncia de
manuais ou
normativos
definindo os fluxos
para tratamento
das manifestagdes
de Ouvidoria;

RECOMENDAGAO

Citar os itens,
subitens ou parte
dos itens.

Recomendacao
01:
Atualizar os

ACAO

Indicar as medidas
gue a UA tomara

para cumprir as

recomendacgdes.

Estamos reunindo

material e ideas
para

normativos internos implementarmos

da unidade,

uma Normatizagao

estipulando os fluxospara a Ouvidoria

de recepgao, analise da Sudene com os

e tratamento das
demandas de
ouvidoria,
especificando as
etapas, as
competéncias e o

devidos fluxos de
tratamento e
levarmos a
aprovacao da

Diretoria Colegiada

da Sudene.

RESPONSAVEL
PELA
EXECUCAO

Indicar o
servidor ou o
setor
responsdvel pela
implementagao
das acgdes.

Toda equipe da
Ouvidoria da Sudene
com a aprovagao da
Diretoria Colegiada.
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PRAZO PARA
IMPLEMENTACAO

Informar a
data em que
as medidas
estarao
implantadas.

28/11/2024

ESTADO ATUAL:
atendida; nao
atendida; prevista;
em andamento; em
atraso.

Informar o estadual
atual da
recomendacdo: em
“Atendida”, “Nao
Atendida”, “Prevista”,
“Em Andamento” e
“Em Atraso”.

Em andamento

BENEFiCIO

Informar os
beneficios efetivos
com a
implementagdo da
deliberacao,
guantificando
sempre que
possivel.

Ira facilitar a
visdo completa
dos trabalhos
realizados no
setor, bem como,
nao haverd perda
de continuidade.



Constatagao 02:
Fragilidades no
tratamento de
denuncias, com
encaminhamento
diretamente para as
areas relacionadas
aos fatos a serem
apurados, em
desacordo com o
disposto no Decreto
n2 10.153/2019 e
Portaria CGU n2
581/2021, com
prejuizo das
garantias de
protecdo ao
denunciante;

papel de cada ator
Nno processo e
fazendo constar do
sitio eletrénico apds
atualizacdo;
Recomendacao 02:
Readequar o fluxo
de encaminhamento
de denuncias e
comunicacdes de
irregularidades,
abstendo-se do
envio para agentes
ou para areas
supostamente
envolvidas com os
fatos relatados;

Ciente. Toda equipe da

Ouvidoria da Sudene.

Foram realizadas
reunidoes nesta
Ouvidoria, com o
propdsito de
fazermos as devidas
corregdes no fluxo
de tratamento, bem
como, a inclusdo
deste assunto na
elaboracdo da
préxima
Normatiza¢do desta
Ouvidoria.
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Atendida.

Protegao parao
denunciante.



Constatagao 03:
Uso de ferramenta
inadequada para
tramitacdo das
demandas as areas
internas, com
fragilidade no que
concerne a protecao
do denunciante;

Constatagao 04:
Auséncia de
acompanhamento
quanto a
resolutividade das
denuncias e
comunicagoes de
irregularidade.

Recomendacao 03:
Utilizar o mddulo de
triagem e
tratamento da
Plataforma Fala.BR,
nos termos da
Portaria CGU n®
581/2021, a fim de
promover a
pseudonimizacgdo
dos dados sensiveis
minimizando a
replicacdo de
informacdes
sensiveis em outros
sistemas e
possibilitar maior
rastreabilidade e
mensuragao de
resolutividade;
Recomendacao 04:
Acompanhar a
resolutividade das
denuncias e
comunicagdes de
irregularidade,
preenchendo
adequadamente o
campo de
resolutividade na
plataforma Fala.BR,

Ciente.

Iniciamos esse
trabalho com a
Corregedoria,
realizando o
cadastramento dos
usuarios deste setor
na plataforma
Fala.BR,
posteriormente
iremos incluir a
Auditoria e a
Comissdo de Etica.

Ciente. Foram
realizas reunides
nesta Ouvidoria,
com o propdsito de
atender a
resolutividade na
plataforma Fala.BR.

Toda equipe da
Ouvidoria da Sudene.

Toda equipeda
Ouvidoria da Sudene.
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Até31dejulhode  Em andamento
2024 a Auditoriae a

Comissado de Etica

serao cadastradas e

habilitadas.

Ja valendo. Atendida.

Maior seguranca no
tramite.

Adequada utilizacdo
da Plataforma
Fala.BR.



Constatagdo 05:
Tratamento
inadequado de
manifestacdes de
Ouvidoria;

guando ndao mais
persistirem
providéncias a
serem adotadas pela
unidade
responsavel;

Recomendagao 05:
Promover o
adequado
preenchimento do
campo assunto e do
tipo de
manifestac¢ao;
responder as
manifestagdes
dentro do prazo
previsto na Lei n?
13.460/2017;
elaborar respostas
conclusivas,
atendendo aos
requisitos de clareza,
objetividade e
acessibilidade,
compativeis com
cada tipo de
manifestacao;

Ciente. Toda equipe da

Ouvidoria da Sudene.

Foram realizas
reunides nesta
Ouvidoria, com o
propdsito de atender
as recomendacoes
pautadas.
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Atendida. Perfeita adequacao
das manifestacdes de
Ouvidoria.
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Constatagao 06: Recomendagao 06: Cumprido, conforme Todaequipeda ~ - Atendida Boa divulgacado da
Atuacdo da Promover e foto em anexo. Ouvidoria da Sudene. localizagdo e
Ouvidoria fomentar a atuagao atividades da
insuficiente para da Ouvidoria, de Ouvidoria da
divulgacao de sua forma a ampliar a Sudene.
localizacdo e sua divulgacao;

atividades;

Constatagdo 07: Recomendagdo 07: Cumprido, conforme Todaequipeda ~ - Atendida Disponibilizagdo de
Indisponibilidade, na Disponibilizar na foto em anexo. Ouvidoria da Sudene informacdes e maior
pagina inicial da pagina inicial da em parceria com a transparéncia.
Sudene ou na pagina Ouvidoria da ASCOM.

da Ouvidoria, de Sudene/FNE o nome

informagdes de do Ouvidor e

transparéncia; Ouvidor Substituto,

o curriculo do
Ouvidor e a sua data
de ingresso no
cargo, o link de
acesso ao Painel
Resolveu?, e as
normas vigentes no
drgdo ou entidade
para o tratamento
das manifestacoes
da ouvidoria.
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VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora
de uma Administracdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgao em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



