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Apresentacdo

O servico de atendimento da Superintendéncia do Desenvolvimento do Centro-Oeste -
Sudeco, composto pela Ouvidoria do 6rgao, Ouvidoria do FCO e Servico de Informacdes ao
Cidaddo — SIC, é responsavel por dispensar o devido tratamento as demandas dos cidadaos
relacionadas com os servigos prestados pela instituicdo.

Assim, o relatério anual de atendimento ao publico visa apresentar os principais aspectos
referentes ao ano de 2014, no qual foram registradas 169 manifestacdes nas Ouvidorias, por meio
SisOuvidor (Sistema Informatizado da Ouvidoria), e 29 no Servico de Informacgdo ao Cidadado — SIC,
por meio do e-SIC (Sistema Eletronico do Servico de Informacdo ao Cidadao), totalizando 198
registros.

As manifestacbes foram as mais diversas, algumas simples e outras de grande
complexidade, mas todas receberam tratamento prioritario dentro da Superintendéncia e ja
foram respondidas em sua totalidade.

Cabe ressaltar que nesse periodo houve um grande marco, que foi a publicacdo da
Instrugdo Normativa n2 01, de 05 de novembro de 2014, pela Ouvidoria Geral da Unido — OGU.
Essa normativa foi importante, ndo sé para a Sudeco, mas para todas as Ouvidorias do Poder
Executivo Federal, pois integra e sistematiza as a¢des dessas Ouvidorias.

Juntamente com a publica¢do da legislacdo supracitada, foi langado o e-OUV (Sistema de
Ouvidorias do Poder Executivo Federal), o qual permite ao usuario registrar suas manifestacoes,
garantindo, assim, a integracao da forma de atuacdo e dos dados das Ouvidorias Federais.

Dessa forma, buscando atender a IN OGU n° 01, em 2014, iniciaram-se algumas
modificagdes na rotina das Ouvidorias como: alteragdao do regulamento da Ouvidoria do FCO,
modificacdo da proposta do regulamento da Ouvidoria da Sudeco, alteracdo do regimento interno
da Autarquia e adesdo ao e-OUV.

Este relatério permitird uma analise das manifestagdes registradas, no ano de 2014,
qguanto a quantidade, ao tipo, ao assunto mais demandado, a area solucionadora, a Unidade de
Federagdo que foram originadas, ao tempo médio de resposta e a opinido do cidaddo com relagdo
as repostas recebidas.

Aline Araujo Vieira de Castro

Ouvidora da Sudeco
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MANIFESTACOES - ANO A ANO

Apds o recebimento, o tratamento e a emissdo de respostas as consultas que recebem da
populacdo, o servico de atendimento ao cidaddo analisa as manifestacdes solucionadas, gera
relatérios, que permitem uma analise mais detalhada da forma de atuacdo.

O grafico abaixo mostra o total de manifestagGes recebidas pelas duas Ouvidorias e pelo
SIC, ano a ano, desde o seu funcionamento, sendo importante mencionar que a maior incidéncia
foi no ano de 2013, devido ao concurso publico realizado pela instituicdo.

Gréfico 1 — Distribuicdo do quantitativo das manifestagOes por ano

Manifestagcdes recebidas por ano
317
198
104
2012 2013 2014

Fonte: SisOuvidor e E-SIC, (06/01/2015); Relatérios Anuais da Ouvidoria (2012/2013)
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MANIFESTACOES — MES A MES

O grafico 2 mostra o total de manifestaces recebidas pelas Ouvidorias e SIC, més a més,
no ano de 2014. A maior incidéncia foi de 14,14% registrada no més de janeiro. O assunto de
maior prevaléncia, nesse periodo, foi referente a estrutura de trabalho da Autarquia.

Grafico 2 — Distribuicdo do quantitativo das manifestagdes por més

23

® Ouvidoria mSIC

Fonte: SisOuvidor e E-SIC, (06/01/2015)
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TIPOS DE MANIFESTACAQ

O grafico 3 mostra a forma como foram separadas as 198 manifesta¢oes registradas nos
canais de entrada das duas Ouvidorias e do SIC.

Grafico 3 — Distribui¢do do quantitativo das manifestagdes por tipo

Solicitagdes;
151

Reclamacgdes;
35

Dentncias; 8
Elogios; 1 Sugestdes; 3

Fonte: SisOuvidor e E-SIC, (06/01/2015)

Cabe ainda ressaltar que foram alterados os conceitos de tipificacdo, conforme a IN OGU
n° 01, a saber:

SUGESTAO: proposi¢do de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de politicas e
servigos prestados pela Administragcdo Publica Federal.

ELOGIO: demonstracdo ou reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico oferecido ou
atendimento recebido.

SOLICITACAO: requerimento de adogdo de providéncia por parte da Administragdo.
RECLAMACAO: demonstracdo de insatisfacdo relativa a servigo publico.

DENUNCIA: comunicagdo de prética de ato ilicito cuja solugdo dependa da atuagdo de érgdo de
controle interno ou externo.
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADQOS

Desde o inicio do servigo 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 2014, em
quantidade de demandas registradas, o FCO ainda ficou na frente.

Grafico 4 — Distribui¢do do quantitativo das manifestagdes por assunto

FCO

Sudeco (incluindo manif. sobre o concurso)
Funcionarios da Sudeco

Trem Brasilia-Luzidnia

Contato com a Sudeco

Programas e A¢Ges da Sudeco

Site da Sudeco

Colocagdo profissional

FDCO

Convénios

Competéncia de outro 6rgao

RIDE

Legislagdo/Documentacdo da Sudeco

LicitagGes da Sudeco

Fonte: SisOuvidor e E-SIC, (06/01/2015)
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QUVIDORIA DO FCO

Em 2014, foi aberto mais um importante canal de atendimento a populagdo: a Ouvidoria
do Fundo Constitucional de Financiamento do Centro-Oeste (FCO), instancia de controle e
participacao social sob responsabilidade da Sudeco, instituida pelo art. 18-A da Lei n? 7.827, de 27
de setembro de 1989.

Esse canal foi criado para atender as reclamacdes, as solicitacdes, as denuncias, as
sugestdes e os elogios dos agentes econdmicos, tomadores e/ou interessados em obter
financiamentos com recursos do Fundo, bem como suas entidades representativas quanto as
rotinas e aos procedimentos empregados na aplicacdo dos recursos do respectivo Fundo. Os
graficos, abaixo, apresentam a distribuicdo do total de manifestacdes do FCO por ano e por tipo,
respectivamente.

Grafico 5 — Distribui¢do do quantitativo de manifestagdes do FCO por ano

115

83

42

FCO/2012 FCO/2013 FCO/2014

Fonte: SisOuvidor e E-SIC, (06/01/2015); Relatérios Anuais da Ouvidoria (2012/2013)

Grafico 6 — Distribuigdo do quantitativo das manifestages do FCO por tipo

SolicitagGes;
85%

Reclamacées;
10%

Dentincias;
5%

Fonte: SisOuvidor e E-SIC, (06/01/2015)
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MANIFESTACOES POR AREA SOLUCIONADORA

Nas tabelas abaixo se pode observar a quantidade de manifestacées respondidas pelas
areas solucionadoras, bem como a situagdo em que elas se encontram: todas solucionadas.

Tabela 1 — Distribui¢Ges do quantitativo de manifestagdo por area solucionadora.

Manifestac¢des - Area Solucionadora Ouvidoria N[e Total
Diretoria de Implementagdo de Programas e de Gestao de Fundos 87 8 95
Diretoria de Administracao 53 16 69
Diretoria de Planejamento e Avaliagdo 13 1 14
Gabinete 10 10
Servigo de Informacgdo ao Cidadao 3 3
Assessoria de Comunicagdo 2 2
Comiss3o de Etica 2 2
Auditoria 1 1
Ouvidoria 1 1
Procuradoria 1 1
Total Geral 169 29 198

Fonte: SisOuvidor e E-SIC, (06/01/2015)

Tabela 2 — Distribui¢do do quantitativo de manifestagdes por “status”

Situacao das Manifestac¢des Quantidade
Pendentes 0
Solucionadas 198

Fonte: SisOuvidor e E-SIC, (06/01/2015)
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MANIFESTACOES DO CENTRO-QESTE

A tabela abaixo indica que do total de manifestag¢des, registradas nas Ouvidorias e no SIC
em 2014, quase 88% foram do Centro-Oeste, sendo que o Distrito Federal teve a maior
qguantidade de demandas, da mesma forma que o ano anterior.

Tabela 3 — Distribuicdo do quantitativo de manifestaces por UF

UF Qtd. Ouvidoria Sudeco/FCO Qtd. SIC Qtd./UF
DF 93 11 104
GO 41 2 43
MT 19 1 20
MS 6 1 7
Outros estados 10 14 24
Total 169 29 198

Fonte: SisOuvidor e E-SIC, (06/01/2015)

TEMPO MEDIO DAS MANIFESTACOES

Conforme apontado na apresentacdo deste relatdrio, ndo existem mais casos pendentes
de resposta do ano de 2014. Além disso, é importante destacar que os setores de atendimento
ficaram com o tempo médio de resposta das manifestacdes bem abaixo do estabelecido pela IN
OGU n° 01 e pela Lei 12.527 de 18 de novembro de 2011. Ambas estabelecem como prazo de
resposta 20 dias, prorrogdveis por mais 10.

Tabela 4 — Tempo médio de resposta das manifestagoes
Ouvidoria Sudeco/FCO SIC

Tempo médio de resposta (em dias) 12,14 7,41
Fonte: SisOuvidor e E-SIC, (06/01/2015)
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PESQUISA DE OPINIAQ DO ATENDIMENTO DAS QUVIDORIAS

A pesquisa de opinido referente ao atendimento das Ouvidorias foi realizada na ferramenta
Google Docs, um servico da Google, que permite a edicdao colaborativa de documentos. Comecou a
ser implantada em setembro de 2014, por isso apresentou uma pequena amostragem (12 pessoas
opinaram sobre a Ouvidoria da Sudeco e 7 pessoas opinaram sobre a Ouvidoria do FCO). Os graficos
abaixo apresentam as perguntas utilizadas e o quantitativo de respostas da pesquisa.

Qual o grau de satisfacdo da resposta enviada pela ouvidoria?

Ouvidoria da Sudeco

Ouvidoria do FCO

Parcialmente
Satisfatéria

0%
Satisfatéria
92% Insatisfatéria
8%
Satisfatdria 11
Parcialmente satisfatoria 0
Insatisfatoria 1

Parcialmente
Satisfatéria
0%

Insatisfatoria

Satisfatéria 14%
86%

Satisfatoria 6
Parcialmente satisfatoria 0
Insatisfatoria 1

Fonte: Google Docs, (06/01/2015)

Vocé recebeu a resposta em tempo habil?

Ouvidoria da Sudeco

Ouvidoria do FCO

Normal

83% Demorada

8,5%

A resposta foi rapida. 10
O tempo de resposta foi normal. 1
A resposta foi demorada. 1

Demorada
28,5%

A resposta foi rapida. 3
O tempo de resposta foi normal. 2
A resposta foi demorada. 2

Fonte: Google Docs, (06/01/2015)
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Como ficou sabendo da ouvidoria do FCO?

Ouvidoria da Sudeco

Ouvidoria do FCO

Panfletos/
Cartazes
0%

Seminarios

Itinerantes
17%

Orgéos do

Governo
8%

Jornal, Rédio ou
Televisdo
17%

Internet
50%

8%

Internet
Panfletos/Cartazes
Semindrios itinerantes
Org3os do governo

Jornal, radio ou televisdo

= N = N O O

Outros

Panfletos/ —"
Seminarios
Cartazes

0%\/|llnerantes

0%

Orgéos do
Governo
14%

Jornal, Rédio ou
Televisdo
0%

Internet.
72%

Outros
14%

Internet 5
Panfletos/Cartazes 0
Seminarios itinerantes 0
Orgaos do governo 1
Jornal, radio ou televisdo 0
Outros 1

Fonte: Google Docs, (06/01/2015)

IPARTICIPACAO EM EVENTOS/ 2014

e Forum de Ouvidorias Publicas e Privadas, realizado no periodo de 18 a 20 de margo, em

Brasilia-DF;

e Curso Tomada de Conta Especial, realizado no periodo de 19 a 22 de maio, em Brasilia-DF;

e Curso Gestdo e Pratica em Ouvidoria, realizado no periodo de 26 a 28 de maio, no Rio de

Janeiro/RJ;

e |l Seminario Sobre a Lei de Acesso a Informagdo na ANVISA no periodo de 22 de agosto

em Brasilia-DF;

e Curso Gestdo de Conflitos em Ouvidoria — Enfase em Negociacdo e Mediacdo, realizado

nos dias 09 e 10 de outubro, em Brasilia-DF;

e Ciranda Nacional de Ouvidorias, realizada em 6 e 7 de novembro, em Brasilia-DF;

e Certificagdo em Ouvidoria Publica, realizado no periodo de 17 a 21 de novembro, em

Brasilia-DF;

o |V Workshop da Rede de Ouvidorias do Ministério da Integragdo Nacional, realizado de 25

a 27 de novembro, em Belém-PA.

12
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CONCLUSAQ

Os dados estatisticos apresentados mostram que as Ouvidorias e o SIC estdao conseguindo
atender ao usudrio com éxito, pois se encerrou o ano de 2014 com todas as manifestacdes
solucionadas em um prazo consideravelmente inferior ao estabelecido na IN OGU n° 01 e na Lei
de acesso a informacgao.

Isso, também pode ser percebido com as respostas dadas na pesquisa de opinido. Mesmo
com uma pequena amostragem, devido ao curto periodo de aplicacdo, verificou-se que a maioria
dos cidadaos ficou satisfeita com as respostas recebidas e com o tempo de espera.

As Ouvidorias estdo se estruturando para atender as recomendagdes da OGU quanto a
forma de tratamento das demandas e quanto ao novo sistema indicado, para garantir a
uniformidade no atendimento ao requerente e no encaminhamento de suas solicita¢des.

E importante salientar que estd sendo dada maior énfase aos meios de divulgacdo dos
setores de atendimento. Desde 2014, todos os materiais fisicos e digitais possuem o contato da
Ouvidoria, e estamos trabalhando na confec¢do de “folders” explicativos sobre a importancia das
atividades do servico de atendimento da Autarquia, e na estruturacao das informacbes contidas
no sitio eletronico da Sudeco, para deixa-las mais visiveis e mais didaticas, tudo isso visando
alcancar sempre um maior nimero de cidadaos.
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