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| ORIENTACAO ESTRATEGICA

1. No periodo julho/dezembro de 2009 a Ouvidoria da SUDENE deu
prosseguimento aos trabalhos realizados em 2008, orientando as suas acdes
para a consecucao do objetivo estratégico de constituir-se, a médio prazo, em
instancia institucional de avaliagdo e controle social, no ambito da Regiao
Nordeste, atuando como parceira de relevancia no processo de planejamento
do desenvolvimento dessa Regidao, conforme é estabelecido no Capitulo IV
(Arts. 13 a 16) da Lei Complementar n.? 125/2007.

2. A continuidade da marcha ora empreendida, em diregdo ao atingimento

desse objetivo estratégico, exige a configuragdo da Ouvidoria SUDENE como

efetivo sistema aberto de participacdo da cidadania, e consequentemente de

avaliacdo e controle social, nos processos de gestdo dos atuais e futuros

instrumentos de agcao desta Autarquia, inclusive dos que lhe sédo atribuidos no

Art. 5° da referida Lei Complementar, compreendendo:

o Plano de Desenvolvimento do Nordeste;

o Fundo Constitucional de Financiamento do Nordeste (FNE);

o Fundo de Desenvolvimento do Nordeste (FDNE);

os Incentivos Fiscais e Financeiros Federais para o Desenvolvimento do

Nordeste; e,

e a Promogédo do Desenvolvimento Sustentdvel em escala sub-regional,
mediante a operacionalizacdo de Convénios / Contratos ou a realizacao de
eventos.

3. A Viabilizagao de tal configuracao se fundamentara:

e na institucionalizacdo e operacionalizagdo, no ambito da Superintendéncia
do Desenvolvimento do Nordeste, do Sistema SUDENE de Ouvidoria,
que proporcionara a definicdo precisa das competéncias e atribuigoes,
inclusive das é&reas solucionadoras e seus agentes e da Diretoria
Colegiada, assim como a instalagdo de um “Comité” de Ouvidoria, para
tratar de questbes concernentes ao planejamento, acompanhamento e
avaliacao das respectivas atividades;

e no desenvolvimento e incorporagdo aos processos correntes de gestao e
operacdo do Sistema SUDENE de Ouvidoria, de novos instrumentos de
acesso/consulta que proporcionem a captagdo, junto a determinados
segmentos da vida social, devidamente identificados e estimulados
mediante iniciativa da prépria Autarquia, de postulagées mais completas,
profundas e objetivas que permitam detectar as deficiéncias,
estrangulamentos, desvios, irregularidade/ilegalidades ou inconsisténcias
nos sistemas de Gestéo, e até mesmo nos ordenamentos normativos/legais
concernentes a seus instrumentos de acgdo, possibilitando o
encaminhamento oportuno de providéncias nos ambitos institucionais



interno e externo, em proveito do melhor atendimento das necessidades e
demandas da sociedade;

no comprometimento solidario definitivo dos gestores e equipes técnicas
das unidades que sao responsaveis, no ambito da SUDENE, pela
administracao de seus instrumentos de acao assim com pelas atividades de
Administragdo e Financas, Recursos Humanos, Convénios, Tecnologia da
Informagdo, Comunicagdo Social, gestdo Institucional, Auditoria,
Procuradoria Federal e Etica Publica;

Na capacitacdo das unidades integrantes do Sistema SUDENE de
Ouvidoria, para o atendimento, com as devidas clareza, objetividade e
tempestividade, dos questionamentos recebidos, sugerindo o0s
encaminhamentos adequados tendo em vista a corregdo das deficiéncias
ou irregularidades detectados;

Na responsabilizacdo administrativa de servidores da SUDENE, em caso
de néo atendimento injustificado das postulagdes recebidas;

Na continuidade e intensificacdo da participacdo da Ouvidoria da SUDENE,
nos trabalhos sistémicos realizados no ambito da Rede de Ouvidorias do
Ministério da Integragéo, sob a orientagdo metodoldgica e programética da
Ouvidoria Geral do MI, envolvendo, inclusive, o proficuo intercambio de
experiéncias.

Com foco no referido objetivo estratégico a Ouvidoria da SUDENE
desenvolveu suas atividades no periodo em referéncia, conforme é relatado
no item Il a seguir, demarcando a sua atuacao em 4 campos distintos:
Institucionalizacao, Implementacao, Gestao, Operacao.

Il ATIVIDADES DESENVOLVIDAS NO PERIODO E PERSPECTIVAS
PARA 2010

. Institucionalizacao.

A Ouvidoria da SUDENE foi instituida pela Lei Complementar n.® 125/2007
(Art. 72, Inciso V) e teve as suas competéncias estabelecida no Decreto n.°
6.219 de 04-10-2007 (Art. 15).

A atividade de maior relevancia realizada neste campo especifico, no
periodo em andlise, foi a participacdo da SUDENE nas discussoes
ocorridas no ambito do Il WORKSHOP DE OUVIDORIAS DO MI para a
regulamentagdo da Portaria n.? 94 de 29 de abril de 2009, mediante a
confeccdo do Regulamento Interno da referida Rede de Ouvidorias do MI.
As perspectivas para 2010 quanto ao avanco do processo de
institucionalizacdo, especialmente no ambito interno da SUDENE, se
expressam na edicdo de uma Portaria para a criagdo do Sistema SUDENE
de Ouvidoria, estabelecendo:

Objetivo do Sistema;

os instrumentos de gestdo (Plano orientador, relatérios de
acompanhamento/avaliagao, etc);

0s principais instrumentos operativos, inclusive no que concerne as
comunicagdes internas;



e as unidades integrantes e respectivas competéncias/atribuicoes,
especialmente no que tange a gestdo/operagdo, incluindo areas
solucionadoras e Comité de Ouvidoria.

2. Implementacao: Dotacao de Recursos e Instrumentos Operativos.

Inserem-se neste campo de atuacao as agcdes desenvolvidas com o objetivo
especifico de dotar o Sistema SUDENE de Ouvidoria dos recursos e do
instrumental basico indispensavel ao desempenho das atividades inerentes a
gestao/operacao correntes do referido Sistema, compreendendo: a
incorporacao/capacitacdo dos Recursos Humanos necessarios; a
disponibilizagao/ampliagdo da infra-estrutura fisica e o acesso a utilizagao de
ferramentas tecnoldgicas de intercambio de informagdes que assegurem a
necessaria amplitude, fluidez e objetividade as comunicagdes com os publicos
externo e interno.

No periodo em foco Vale registar, por sua importancia, o desenvolvimento das
acoes a seguir relatadas:

e a realizacao de gestdes junto a area administrativa da SUDENE tendo em
vista a incorporacdo, mediante processo de redistribuicdo, de mais 2
servidores ao quadro atual, de modo a viabilizar o funcionamento da
Ouvidoria da SUDENE segundo a orientacdo contida no item | deste
relatorio;

e a disponibilizacado pela &rea administrativa da SUDENE da infra-estrutura
fisica essencial ao funcionamento da Ouvidoria compreendendo:

- asalan.?4 N 048 no 4° andar do Edificio Sede;
- um ramal telefénico para contatos internos e externos (81) 2102 2925;
- um computador e uma impressora;

e Definicdo dos agentes responsaveis técnicos, no ambito das areas
solucionadoras, mediante indicacdo dos respectivos dirigentes;

e Acesso ao Sistema informatizado da rede de Ouvidorias do Ministério da
Integracdo Nacional-MI para recepgédo, encaminhamento e resposta as
demandas/postulag¢des oriundas da cidadania, obtido gracas ao inestimavel
apoio técnico/operacional da Ouvidoria Geral do MI.

Em 2010 prosseguirdo as iniciativas empreendidas neste ano, orientadas
para a consecucao do objetivo estratégico estabelecido, sendo previstas,
neste campo, as realizagdes a seguir relacionadas.

e Mudancga para instalagdes fisicas mais adequadas, inclusive no que tange a
mobilidrio, no contexto do novo “Layout” que estd sendo elaborado pelo
setor de infra-estrutura da SUDENE;



dotacdo de equipamento de informatica (computador e impressora)
condizentes com as necessidades atuais da Ouvidoria, especialmente para
a operacao do sistema informatizado ja disponibilizado;

instalacdo de linha telefénica para atendimento gratuito a cidadania;
ampliacdo do quadro de servidores, com a incorporacao de mais de 2
servidores (mediante redistribuicdo) para viabilizar a operacao satisfatéria
do sistema informatizado de atendimento e do sistema telefénico DDG.
ampliagao/aperfeicoamento do conteddo informacional do espago da
SUDENE/Quvidoria, na Internet (Sistema MIOUv) de modo a adequa-lo as
necessidades concernentes ao avanco na direcdo de configura-la como
auténtica instancia de avaliacdo e controle social com foco na gestao dos
instrumentos de agao da Autarquia, conforme preconizado no item |, Sub —
item 3, deste relatério.

. Gestao do Sistema SUDENE de Ouvidoria.

A gestdo do Sistema SUDENE de Ouvidoria compreende o
desenvolvimento de ag¢les sistémicas de analise situacional respaldando
permanentemente as atividades correntes de tomada, implementagdo e
operacionalizagdo de decisdes, concernentes a todos os demais campos de
atuacéo do referido sistema, consubstanciando, em seu ambito especifico,
auténtico processo de planejamento estratégico, nos moldes preconizados
pelo Economista Carlos Matos (PES).

O desenvolvimento/consolidagdo de tal processo, contando com a
participacdo solidaria de todas as unidades integrantes do Sistema
SUDENE de Ouvidoria, depende, entretanto, de 3 fatores fundamentais: a
institucionalizacao do Sistema referido; o avanco na sua implementagao e,
a capacidade de lideranca da equipe de Ouvidoria.

No periodo sob andlise, a metodologia de gestdo aqui proposta, apesar de
ter sido adotada de modo ainda bastante incipiente e informal, proporcionou
a obtencdo de resultados promissores, como pode ser confirmado nas
narrativas expressas nos itens deste relatério concernentes a todos os
campos da atuagao do referido Sistema de Ouvidoria.

A utilizacao em sua plenitude da metodologia de gestao aqui defendida sera
concretizada no decorrer do segundo semestre do préximo ano, em
consequéncia da institucionalizagdo, mediante Portaria, do Sistema
SUDENE de Ouvidoria e da ampliagao e aperfeicoamento dos respectivos
recursos e instrumentos operativos, conforme explicitado no item | deste
relatorio.

. Operacao do Sistema SUDENE de Ouvidoria

Entre os meses de Julho e Dezembro de 2009 foram processadas na
Quvidoria da SUDENE, 36 (trinta e seis) manifestacdes, conforme
demonstragbes contidas no Quadro |. Parte significativa dessas
manifestacdes concentrou-se nos meses de Setembro (28%) e Outubro
(33%) como se observa no grafico IA. No que tange aos tipos de



manifestacoes observa-se que a esmagadora maioria (92%) se tratava de
pedidos de informagéo, enquanto as restantes se referiam respectivamente
a uma reclamacgao, uma sugestéao, e um elogio(Grafico IB).

Quanto as unidades solucionadoras no ambito de SUDENE, observa-se
que a maior parte (41%) das demandas foi respondida pela Ouvidoria,
aparecendo em seguida a Coordenacao de Incentivos Fiscais e Atracao de
Investimentos com 25% e a Coordenacao Geral de Gestdo de Fundos com
14% .

O meio de contato mais acionado entre a Ouvidoria da SUDENE e o
cidadao foi a internet.

Ressalta-se que de todas as postulacbes devidamente respondidas , 05
(cinco) foram recebidas da Ouvidoria Geral do Ministério da Integragao
cujos codigos sao: Ml 8225905, MI5830889, MI 6423281, MI 9578961, IMP
3522620, das quais 04 (quatro) foram pedido de informacdo e 01 (uma)
sugestao.

QUADRO |

Distribuicao do Numero de Registro Recebidos por tipo de manifestacao

julho a dezembro de 2009

Pedido de Outras

Més/ Ano | Denuncia Elogio Reclamacao Informacao Sugestao Situacoes Subtotal
jul./2009 4 4
ago./2009 1
set./2009 1 1 8 10
out./2009 11 1 12
nov./2009 4 3
dez./2009 5 6

TOTAL 0 1 1 33 1 0 36




GRAFICO IA

Evolucao de manifestacoes
julho a dezembro de 2009
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GRAFICO IB
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QUADROII
Distribuicao do Numero de Registro Recebidos por Unidade Administrativa
Julho a Dezembro de 2009

Diretoria Coordenacao
Unidade Ouvidoria | de Gestao | de Incentivos Diretoria de Biblioteca | Ouvidoria | Subtotal
Solucionadora de Fundos Fiscais Planejamento Mi

jul./2009 2 1 1 4
ago./2009 1
set./2009 5 3 2 10
out./2009 4 4 1 1 2 12
nov./2009 2 1 3
dez./2009 2 3 1

TOTAL 15 5 9 2 3 2 36

GRAFICO II

Evolucao de manifestacées por Unidade Administrativa Solucionadora
Periodo de julho a dezembro de 2009
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