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APRESENTACAO

A Ouvidoria e o Servico de Informagdo ao Cidaddo — SIC da Sudeco, embora ainda estejam em fase
de estruturacdo de suas rotinas e de estabelecimento de interfaces com as areas solucionadoras, podem se
orgulhar de dizer que, paralelamente a todo esse esforco de estruturacao, receberam 317 manifestacoes
no ano de 2013, das quais todas ja foram respondidas/solucionadas, juntamente com as do ano de 2012.

O presente relatério tem o propdsito de oferecer uma leitura dos principais aspectos referentes ao
ano de 2013 sobre as operac¢ées da Ouvidoria e do SIC no ambito da Sudeco, no recebimento, tratamento e
emissdo de respostas as consultas que recebe da populagdo. As manifestacdes sdo as mais diversas,
algumas simples outras de grande complexidade, mas todas tém recebido tratamento prioritario dentro da
Superintendéncia.

Aline Araujo Vieira de Castro

Ouvidora da Sudeco



TIPOS DE MANIFESTACAO

No ano de 2013, foram registradas 260 manifesta¢cdes na Ouvidoria por meio do SisOuvidor (sistema
informatizado de Quvidoria) e 57 no Servigo de Informacédo ao Cidaddo — SIC por meio do e-SIC, totalizando
317 registros nos dois canais de atendimento.

E importante salientar que durante o concurso da Sudeco, foi elaborado um script de atendimento e
muitas manifestacdes ndo foram cadastradas, mas respondidas de imediato durante as ligacGes, ja que a
guantidade de pessoas disponiveis para tal servigo era insuficiente.

O grafico 1 mostra a quantidade de manifestacSes registradas por tipo™.

Grafico 1 — Distribuicdo do quantitativo de manifestagdes por tipo
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Reclamagdo — tipo de manifestagcdo em que o cidadao reclama de atividade, procedimento ou atendimento referente a Sudeco;

Sugestao — tipo de manifestacdo em que o cidaddo sugere alteragdo, melhoria ou criagdao de a¢des em atividades, procedimentos
ou atendimento por parte da Sudeco;

Elogio — tipo de manifestacdo que contém pronunciamentos de satisfagdo do cidaddo em relagdo a atividade, ao procedimento ou
atendimento por parte da Sudeco;

Dentincia — tipo de manifestagdo que apresenta um indicio de irregularidade, improbidade ou ilegalidade referente a atividade,
procedimento ou atendimento por parte da Sudeco;

Pedido de Informagao — tipo de manifestagdao em que o cidadao solicita informacao referente a Sudeco;

Outra Situagdo — tipo de manifestacdo que ndo se enquadra nas alternativas anteriores.



ASSUNTOS MAIS DEMANDADQOS

Desde o inicio do servico de atendimento da SUDECO, na Ouvidoria e no SIC, o tema mais tratado foi o
FCO - Fundo Constitucional de Financiamento do Centro-Oeste. No ano de 2013, em quantidade de
demandas registradas, o FCO ainda ficou na frente, mas conforme citado no inicio do relatério, as
manifestagcdes referentes ao concurso, atendidas por telefone e ndo contabilizadas, superaram esse
numero.

Grafico 2 — Distribui¢do do quantitativo de manifestagdes por assunto
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MANIFESTACOES DO CENTRO-QESTE

A tabela 1 nos mostra que do total de manifestacGes registradas na Ouvidoria e no SIC em 2013,
87,38% foram do Centro-Oeste, sendo que o Distrito Federal teve a maior quantidade de demandas.

Tabela 1 — Distribuigdo do quantitativo de manifestagdes por UF

UF Qtd. Ouvidoria Qtd. SIC Total/UF
DF 141 34 175
GO 49 3 52
MT 24 3 27
MS 23 0 23
Outros estados 23 17 40
Total 260 57 317

Fonte: SisOuvidor e E-SIC
Data: 10/03/2014



MANIFESTACOES MES A MES

Apesar de “Pedido de Informacdo” ndo ser um tipo de manifestagdo tratada em ouvidoria, e na grande
maioria dos casos, o SIC poderia receber tais demandas, o cidaddo ainda prefere o primeiro canal de
entrada. Do total de pedidos de informacdo tratados nos dois canais de atendimento em 2013, a Ouvidoria
recebeu 76,86% dos registros, mostrados no grafico 3, por més de cadastramento.

Grafico 3 — Distribui¢do do quantitativo de manifestagdes por més
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AREAS SOLUCIONADORAS

Nas tabelas abaixo podemos verificar a quantidade de demandas tratadas por cada area técnica da
Superintendéncia, bem como a situacdo em que elas se encontram: todas solucionadas.

Tabela 2 — Distribuigdo do quantitativo de manifestagdes por UF

Area Solucionadora Ouvidoria SIC Total
Diretoria de Administragao 108 40 148
Diretoria de Implementac¢do Planejamento e Gestao de Fundos 127 13 140
Diretoria de Planejamento e Avaliagao 19 3 22
Ouvidoria 2 1 3
Assessoria de Comunicagado 2 2
Gabinete da Sudeco 2 2
Total 260 57 317

Fonte: SisOuvidor e E-SIC
Data: 10/03/2014
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Tabela 3 — Distribuicdo do quantitativo de manifestagdes por “status’

Situagao das manifestac¢oes Quantidade
Pendentes 0
Solucionadas 317

Fonte: SisOuvidor e E-SIC
Data: 10/03/2014



CONCLUSAQ

Diante dos numeros apresentados, podemos afirmar que estes 100% de resolutividade sé foram
possiveis de alcancar gracas a ajuda e o comprometimento das dreas técnicas. Claro esta, portanto, que
este sucesso ndao é s6 mérito da Ouvidoria, mas deve ser atribuido também as Diretorias da Sudeco que
tém buscado com presteza e cuidado a solugdo das questdes vindas do publico e que |hes sdo por nds
encaminhadas.

O resultado dessas acdes se reflete na credibilidade que ja conquistamos junto ao publico. E o que

se depreende das muitas manifestacGes de agradecimento pela atengdo dispensada.



