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RELATORIO DE SATISFACAO DO USUARIO DOS SERVICOS PRESTADOS
PELA SUDENE!

A Lei N° 13.460/2017, que dispbe sobre a participacdo, protecdo e defesa
dos direitos do usuario dos servi¢os publicos da administracdo publica, estabelece
gue os orgaos e entidades abrangidos por esta Lei divulgardo a Carta de Servi¢os
ao Usuario, a qual tem por objetivo informar o usuéario sobre os servigos prestados
pelo 6rgdo ou entidade, as formas de acesso a esses Servicos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico (art. 7°).

Estatui ainda, em seu art. 23, que o0s 6rgaos e entidades publicos abrangidos
por essa Lei deverdo avaliar os servicos prestados, nos seguintes aspectos:

| - satisfacdo do usuario com o servico prestado;
Il - qualidade do atendimento prestado ao usuario;

[l - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestacao dos
Servigos;

IV - quantidade de manifestacdes de usuarios; e

V - medidas adotadas pela administracdo publica para melhoria e
aperfeicoamento da prestacao do servico.

Ademais, estabelece que essa avaliagdo devera ser realizada por pesquisa
de satisfacao feita, no minimo, a cada ano, ou por qualquer outro meio que garanta
significancia estatistica aos resultados e, bem assim, que estes sejam
integralmente publicados na pagina eletrénica do 6rgao ou entidade, incluindo o
ranking das entidades com maior incidéncia de reclamagédo dos usuérios, que
servird de subsidio para reorientar e ajustar os servigos prestados, em especial
quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento divulgados na Carta de Servicos ao Usuario (88 1° e 2°).

O Decreto N° 9.492/2018, ao regulamentar a lei N° 13.460/2017, antes
referida, determina que compete as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal, entre outras atribuicdes, processar as informagdes obtidas
por meio das manifestagcdes recebidas e das pesquisas de satisfacdo realizadas
com a finalidade de avaliar 0s servicos publicos prestados, em especial sobre o
cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de atendimento da
Carta de Servigos ao Usuério, de que trata a sobredita lei (grifo nosso).

Inicialmente, e como subsidio preliminar a elaboracdo e a aplicacdo de
questionério, foi solicita as Diretorias da SUDENE e as Coordenagdes-Gerais
vinculadas, tendo como referencial a Carta de Servigcos ao Usuério, a relacédo da

1 O presente trabalho contou com a colaboragdo da Coordenagdo-Geral de Tecnologia da Informag3o — CGTI,
notadamente nas etapas de coleta e apuragdo dos dados.



clientela dos servicos por elas prestados - pessoas fisica, juridica e entidades
publicas - com os respectivos enderecos eletrdnicos, preferencialmente trazendo a
explicitacdo da natureza e da caracterizacao desses servicos. Na oportunidade, foi
esclarecido que esse tipo de pesquisa tera, formalmente, no minimo, periodicidade
anual, sendo necessario sistematizar o fornecimento dessas informacdes, ndo s6
com os objetivos de identificacdo dos 6bices aos servigcos oferecidos, como também
de estabelecer mecanismos que, a partir do tratamento dado as manifestacdes
apresentadas pela sociedade, viabilizem e promovam a melhoria dos servigos
publicos prestados por esta Autarquia.

Em posse das informacdes fornecidas pelas Coordenacfes-Gerais, com a
explicitacdo de suas atividades e servi¢os, quais sejam: convénios (Estados e/ou
orgdos estaduais, Prefeituras); emissdo de laudos constitutivos concernentes a
concessdo de incentivos fiscais e financeiros; aprovacdo de consulta prévia e
projeto com vistas a financiamento de atividades produtivas (FDNE); e
disponibilizagéo de cépias e consultas ao acervo da biblioteca, foram elaborados
guestionarios especificos, abrangendo questdes simples e objetivas, vinculadas
diretamente a manifestacdo dos usuarios dos servigcos prestados pela SUDENE,
guanto a sua satisfacao.

No que tange a convénios, trata-se de celebracdo de avencas com as
unidades administrativas de Estados e Prefeituras da area de atuacdo da SUDENE,
tendo por finalidade apoiar técnica e financeiramente essas unidades federativas,
com vistas a contribuir para a formacdo e melhoria dos equipamentos
sociais/econdmicos locais. Os referidos convénios pautaram-se pela execugao da
programacdo anual desta Instituicho, bem como em decorréncia da
operacionalizacdo de emendas parlamentares.

O mecanismo de concessdo de incentivos fiscais fundamenta-se na
competéncia da SUDENE em emitir laudos constitutivos referentes a reducdo de
75% do imposto sobre a renda e adicionais, para instalacdo, ampliacao,
modernizacao ou diversificacdo de projetos enquadrados em setores da economia
considerados, em ato do Poder Executivo, prioritarios para o desenvolvimento
regional, calculados com base no lucro da exploracdo. Também cabe a esta
Autarquia a emissao de portarias concernentes a concessao do incentivo de 30%,
com a finalidade de reinvestimentos em projetos prioritarios para o desenvolvimento
regional.

Com referéncia ao FDNE — Fundo de Desenvolvimento do Nordeste, cabe a
esta Instituicdo aprovar consulta prévia e projetos, ou, mais precisamente,
enquadrar os pedidos de apoio financeiro as prioridades estabelecidas pelo
Conselho Deliberativo e decidir quanto ao apoio financeiro desse Fundo para os
projetos aprovados pelos agentes operadores (BNB, BB e CAIXA ECONOMICA).

E, em relacdo aos servicos prestados pela biblioteca, torna-se pertinente
destacar a relevancia dessa unidade mediante o significativo acervo de
informacdes, constantes dos mais diversos tipos de publicacdes que, em particular,
versam sobre estudos e pesquisas desenvolvidos direta ou indiretamente pela
SUDENE, além de outras obras afins, incorporadas devido aos temas de interesse
da Regido Nordeste. Esse acervo tem sido objeto de sistematicas consultas e
solicitacdes de copias de trabalhos, cuja clientela € constituida por significativa
parcela de cidaddos do meio académico - discente e



docente - que buscam subsidios para elaboracdo de teses e outros trabalhos
correlatos.

Tomando como referéncia a relacdo dos beneficiarios dos servicos
prestados pela Sudene no exercicio de 2018, procedeu-se a uma amostragem, no
caso dos incentivos fiscais e dos usudrios da biblioteca, por meio do programa
eletrdnico Sistema Operador de Pesquisa que, utilizando uma técnica de nimeros
aleatorios, selecionou as empresas/instituicdes/pessoas naturais para as quais
encaminhamos questionario, através de meio eletrénico, solicitando ao usuario o
preenchimento e encaminhamento de resposta, também por meio eletrénico. Para
tal finalidade, foram utilizados formulérios criados no ambiente da web e acessiveis
por através de links fornecidos aos usuarios, conforme elencados abaixo:

Incentivos fiscais:

http://formsus.datasus.qov.br/site/formulario.php?id aplicacao=48448

Convénios :

http://formsus.datasus.gov.br/site/formulario.php?id aplicacao=49088

Biblioteca da Sudene:

http://formsus.datasus.qgov.br/site/formulario.php?id aplicacao=49361

Como ato continuo no processo da realizacdo da pesquisa de satisfacdo, através
de suas varias etapas, desde a elaboracdo, preparo e aplicagcdo dos formularios,
escolha dos instrumentos de pesquisa e abordagem do publico alvo, pensou-se no
método mais adequado a ser utilizado para a captacdo dos dados que viriam a ser
recebidos, tendo sido estruturado um sistema, devidamente desenvolvido em ambiente
web, visando os procedimentos de coleta, apuracdo e analise das respostas obtidas.
Para essa etapa contribuiu ativamente a Coordenacédo-Geral de Tecnologia da
Informacédo — CGTI desta Superintendéncia.

Ainda que tenha havido consideravel indice de abstencdes, os formularios que
retornaram preenchidos trouxeram dados significativos que, uma vez cuidadosamente
analisados, mostraram-se detentores de potencial, capaz de fornecer subsidios a
aplicabilidade de melhoria das atividades inerentes a esta Autarquia. E esse fator
amplia-se quando sao consideradas as manifestacdes complementares, dispostas
como comentérios adicionais as questdes propostas no ambito do questionario de
pesquisa. Ali surgem opinides variadas, pela oportunidade da livre manifestacdo de
pontos de vista, das necessidades e aspiragdes do usuario.


http://formsus.datasus.gov.br/site/formulario.php?id_aplicacao=48448
http://formsus.datasus.gov.br/site/formulario.php?id_aplicacao=49088
http://formsus.datasus.gov.br/site/formulario.php?id_aplicacao=49361

a) Incentivos fiscais:

Do total de 603 empresas beneficiadas com os incentivos fiscais, seja por
reducdo de 75% do IRPJ, decorrente de implantagcdo, modernizacdo de
empreendimento, ou reducdo de 30% do IRPJ para reinvestimento ou, ainda, em
funcdo de depreciacdo acelerada, 214 delas, conforme adocdo da sistemética ja
explicitada anteriormente, foram selecionadas para aplicagdo de questionérios, ou seja,
35,5%, 0 que constitui significativa representatividade em relacdo ao universo
trabalhado. Dessas Uultimas, 92 responderam o questionario, evidenciando uma
representacao de 43%, o que também nao deixa de ser expressivo.

Das respostas apresentadas, constatou-se que a qualidade dos servicos
prestados por parte da Sudene, no que concerne aos incentivos fiscais, foi considerada
otima por 76% dos usuarios e 24% como boa; no que tange aos resultados esperados,
foi alcancado um indice de 98% de efetivagdo; o tempo para o atendimento do pleito
foi menos que o esperado para 58% dos usuarios e o grau de satisfacdo das empresas
que responderam ao questionario em relagdo a Sudene pontua 89% em ‘totalmente
satisfeito”.

Nos comentarios, além de elogios a cortesia e rapidez no atendimento, surgiram
sugestdes tais como, “em relagdo ao Certificado de Regularidade, a documentagéo
possa ser enviada por e-mail”; “Os pedidos eletronicos deixardo a atuagao da Sudene
ainda mais rapida”; assim como, por duas vezes, houve solicitacdo de que “a Sudene
informe o valor da taxa de administracdo ao Banco do Nordeste, uma vez que o Banco
esta cobrando o valor de 3% de todo o valor depositado e ndo do valor do projeto
aprovado”.



PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS DOS SERVICOS PRESTADOS

PELA SUDENE

INCENTIVOS FISCAIS

Questionarios Encaminhados: 214
Questionéarios Respondidos: 92

QUESTOES Quantidade %
Como essa Empresa avalia a qualidade do servico
prestado por parte da SUDENE?
* Otima 70 76
* Boa 22 24
Foram alcancados os resultados esperados?
* Sim 91 99
* N&o 1 1
O tempo esperado para o atendimento do pleito foi:
* Muito menos do que o esperado 18 19
* Menos do que o esperado 53 58
* Mais do que o esperado 15 16
* Muito mais do que o esperado 6 7
Qual seria o grau de satisfacdo dessa Empresa em
relacdo a SUDENE?
* Totalmente satisfeito 82 89
* Pouco satisfeito 7 7
* Pouco insatisfeito 3 4
Gostaria de apresentar comentario adicional ou
sugestdo sobre 0 nosso atendimento? 20 29

Fonte: Ouvidoria da SUDENE



b) Convénios e Termos de Compromissos:

Em funcio da formalizacdo de Termos de Compromissos/Agua para Todos e
dos convénios firmados com as Prefeituras e os Estados, diretamente ou através de
seus 6rgaos vinculados, foram distribuidos questionarios a 24 convenentes, ou
compromissados, todos com status de projeto concluido.

O retorno de apenas 4 formularios preenchidos faz crer que houve pouca
sensibilidade por parte dos gestores dos municipios e dos 6rgaos estaduais para o
entendimento da importadncia da mensuracdo da sociedade para com as obras
financiadas. Na tratativa desses usuarios, 50% consideraram como ‘boa’ a qualidade
dos servigos prestados por parte da Sudene; para 75%, foram alcangcados os resultados
esperados; o tempo para o atendimento foi menor do que o esperado para 100%; e o
grau de satisfagdo ficou igualmente dividido entre ‘totalmente satisfeito’ e ‘pouco
satisfeito’ com 50% cada.

PESQUISA DE SATISFACAO DOS USUARIOS DOS SERVICOS PRESTADOS PELA SUDENE

CONVENIOS E TERMOS DE COMPROMISSOS

Questionarios Encaminhados: 24 Questionarios
Respondidos: 4

QUESTOES Quantidade %

Como essa Empresa avalia a qualidade do servi¢o prestado por parte da
SUDENE?

* Otima 1 25
* Boa 2 50
* Regular 1 25

Foram alcancados os resultados esperados?
* Sim 3 75

* Nao 1 25

O tempo esperado para o atendimento do pleito foi:
* Muito menos do que o esperado

* Menos do que o esperado 4 100

* Mais do que o esperado

* Muito mais do que o esperado

Qual seria o grau de satisfagao dessa Empresa em relagdo a SUDENE?
* Totalmente satisfeito 2 50

* Pouco satisfeito 2 50

Gostaria de apresentar comentario adicional ou sugestéo sobre o
nosso atendimento? 3 75

Fonte: Ouvidoria da SUDENE



C) Biblioteca

Para a Biblioteca, de um total de 114 usuarios, foram selecionados 24,
através da sistematica de trabalho adotada. Dos formularios encaminhados, tao
somente 5 retornaram respondidos.

Apesar disso, a avaliagdo quanto ao atendimento dos funcionéarios foi
considerada 100% satisfatéria; 80% de aprovacao a variedade do acervo; o tempo
para o atendimento foi considerado ‘muito menos do que o esperado’ para 40%,
portanto passivel de melhorar, assim como o acesso a Biblioteca, através do site
da Sudene, em que o maior indice foi para ‘pouco satisfeito’, com 60%. Um dos
comentarios sugere sobre a possibilidade de “disposicao para receber uma vez ao
més estudantes do ensino médio no intuito de apresentar o seu acervo e a histéria
da Biblioteca e da prépria Superintendéncia”.



PESQUISA DE SATISFAGAO DOS USUARIOS DOS SERVIGOS PRESTADOS PELA SUDENE

BIBLIOTECA
Questionarios Encaminhados: 31 Questionarios
Respondidos: 5
QUESTOES ‘ Quantidade ‘ %
Vocé conseguiu encontrar o que estava procurando?
* Sim, totalmente 3 60
* Parcialmente 2 40

Quao satisfeito vocé estd com os seguintes servicos da Biblioteca:

Variedade de acervo.
* Totalmente Satisfeito 4 80

* Pouco satisfeito 1 20

Acesso a Biblioteca através do site da Sudene.
* Totalmente Satisfeito 2 40

* Pouco satisfeito 3 60

Atendimento dos Funcionarios.
* Totalmente satisfeito 5 100

O tempo para o atendimento de sua solicitagéo foi:

* Muito menos do que o esperado 2 40
* Menos do que o esperado 1 20
* Mais do que o esperado 1 20
* Muito mais do que o esperado 1 20
Seu Nivel de escolaridade:
* Médio completo/Superior incompleto 1 20
* Superior Completo/Pés-Graduacao incompleta 1 20
* P@s-Graduacao 3 60
Use 0 espago abaixo para opinar a respeito da Biblioteca,
destacando pontos que ndo foram citados no questionario: 2 40

Tem algum comentario e/ou sugestao que possa ajudar a melhorar
0s servicos da Biblioteca? 3 60

Fonte: Ouvidoria SUDENE



d) Fundo de Desenvolvimento do Nordeste - FDNE

OBS: No ambito do Fundo de Desenvolvimento do Nordeste — FNE, foram
encaminhados, também via e-mail, questionarios a todas aquelas empresas que,
no exercicio de 2018, tiveram consultas prévias aprovadas ou que foram objeto de
liberacéo de recursos em funcao de projetos previamente aprovados. No total foram
6 (empresas). No entanto, e apesar de varios contatos, ndo se logrou retorno por
parte de nenhuma delas, mesmo ressaltando suas condicbes de beneficiarias
desse Fundo e a importancia de suas contribuicdes com vistas a possivel melhoria
dos servicos prestados pela SUDENE nessa area.

Desse modo, ndo se conseguiu colher as informagfes desejadas quanto a
satisfacdo dos usuarios desse instrumento de financiamento, em face dos servicos
gue Ihes foram prestados pela SUDENE, na condi¢cdo de um dos agentes gestores
desse Fundo.

O numero aquém do esperado de respostas pode ser creditado ao ineditismo
da realizacdo de uma pesquisa por parte desta Superintendéncia, estreante no
oficio de aferir 0 nivel de satisfacdo dos usuarios de seus servi¢os, assim como ao
tempo exiguo para a conclusédo de todo o processo de analise.

Ainda assim, depreende-se a expressiva aprovagdo em bons indices pelos
usuarios dos servicos prestados pela Sudene. A realizacdo de novas pesquisas
periodicamente e sem solucdo de continuidade terd o dom de trazer novas ideias
através da colaboracao efetiva e da participacdo do publico demandante. Em meio
a lenitivos elogios aos acertos do processo ou ressalvas ao que nao ocorre de modo
tdo satisfatorio, sugestdes sdo emitidas por quem € impactado diretamente pelos
servigos: o cidadao.
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