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Apresentacdo

O servico de atendimento da Superintendéncia do Desenvolvimento do Centro-Oeste -
Sudeco, composto pela Ouvidoria do 6rgdo, Ouvidoria do Fundo Constitucional de Financiamento
do Centro-Oeste (FCO) e Servico de Informacgdes ao Cidadao — SIC, é responsdvel por dispensar o
devido tratamento as demandas dos cidaddos relacionadas com os servicos prestados pela
instituicao.

Assim, o relatério anual de atendimento ao publico visa apresentar os principais aspectos
referentes ao ano de 2016, no qual foram registradas 101 manifesta¢Ges nas Ouvidorias, por meio
SisOuvidor (Sistema Informatizado da Ouvidoria), e 28 no Servico de Informagdo ao Cidadao — SIC,
por meio do e-SIC (Sistema Eletronico do Servigo de Informag¢do ao Cidaddo), totalizando 129
registros.

As manifestagbes 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.

Este relatério permitira uma analise das manifestacGes registradas no ano de 2016,
guanto a quantidade, ao tipo, ao assunto mais demandado, a area solucionadora, ao tempo
médio de resposta e a opinido do cidaddo com relagdo as repostas recebidas.

André Luiz Teixeira

Ouvidor da Sudeco
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MANIFESTACOES — POR ANQO E MENSAL

O gréfico 1 demonstra o acumulado das manifestagdes (das duas Ouvidorias e do SIC), nos
ultimos 5 anos; em 2013 houve um pico devido ao concurso publico realizado pela Autarquia. Nos
anos seguintes esse numero se estabilizou, mas em 2016, provavelmente em fung¢dao do cenario
econdmico que o pais atravessou, as demandas cairam cerca de 29% .

Gréfico 1 — Distribuicdo do quantitativo das manifestagdes por ano
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Fonte: SisOuvidor e E-SIC.

Ja no grafico 2 pode-se notar a concentracdo das manifestacGes no 12 semestre, em
funcdo da liberagdo dos recursos do FCO neste mesmo periodo. A partir de julho, além da
histérica reducdo nas demandas em funcdo da queda nas contratacbes do FCO, ha que se
considerar também o clima de incertezas que assolou o pais, em funcdo do processo de
impeachment da Presidenta, aprovado pelo Senado em maio daquele ano. No 22 semestre de
2016, as demandas cairam 26% em relagdo ao mesmo periodo do ano anterior.

Grafico 2 — Distribuigdo do quantitativo das manifestagdes por més
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Fonte: SisOuvidor e E-SIC.
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TIPOS DE MANIFESTACAQ

O grafico 3 mostra a forma como foram classificadas as 129 manifestagdes registradas nos
canais de entrada das duas Ouvidorias e do SIC.

Gréfico 3 — Distribuicdo do quantitativo das manifestagdes por tipo
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Fonte: SisOuvidor e E-SIC.

ASSUNTOS MAIS DEMANDADQOS

Com uma diferenga muito grande, o FCO continua sendo o assunto mais demando na Ouvidoria,
com cerca de 47% de participagdo. Em segundo lugar, ficaram as demandas internas dos funciondrios,
com 15 manifestagdes no ano, sendo elas: 8 solicitacdes de informacao, 4 dentncias e 3 reclamagdes.

Grafico 4 — Distribuicdo do quantitativo das manifestagdes por assunto
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Fonte: SisOuvidor e E-SIC.
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_OUVIDORIA DO FCO

A Ouvidoria do FCO tem sido um importante canal para receber reclamagdes, solicitacGes,
denuncias, sugestdes e elogios dos agentes econémicos, tomadores e/ou interessados em obter
financiamentos com recursos do Fundo. Também fazem uso da Ouvidoria, as partes envolvidas
em alguma etapa do processo de contratac¢do, tais como: projetistas; empresas que vendem para
as pessoas juridicas tomadoras de empréstimos; etc.

O grafico das demandas do FCO refor¢a a queda no consolidado das Ouvidorias, de que
tratamos no inicio. Embora ndo existam estudos que comprovem a correlagdo, o
acompanhamento das demandas e a participa¢do desta Ouvidoria junto ao Condel, nos trazem a
percepcao de que essa reducdo de manifestacdes seja um reflexo do mercado.

O numero de reclamagbes continua na mesma faixa do ano anterior, em 13% sendo, em
sua maior parte, por conta da nao provacao de projetos de financiamento, cujas explicacdes sdo
protegidas pelo sigilo bancario dos demandantes.

Grafico 5 — Distribuigdo do quantitativo de manifestagdes do FCO por ano.
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Fonte: SisOuvidor e E-SIC.

Grafico 6 — Distribui¢do do quantitativo das manifestagdes do FCO por tipo.

Solicitacdes
87%

Reclamagdo
13%
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MANIFESTACOES POR AREA SOLUCIONADORA

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

Tabela 1 — Distribuiges do quantitativo de manifestagdo por area solucionadora.

| Manifestagdes - Area Solucionadora Ouvidoria SIC | TOTAL
Diretoria de Implementag¢do de Programas e

de Gestdo de Fundos >9 > 64
Diretoria de Administragdo 25 13 38
Diretoria de Planejamento e Avaliagdo 9 6 15
Ouvidoria 3 0

Comissao de Etica Publica 1 0 1

Gabinete 1 0 1

Servigo de Informagdo ao Cidaddo 3 4 7

Total 101 28 129

Fonte: SisOuvidor e E-SIC.

Tabela 2 — Distribuigdo do quantitativo de manifestagGes por “status”

Situagao das Manifestagoes Quantidade |
Pendentes 3 (%)
Solucionadas 126

Fonte: SisOuvidor e E-SIC.

* ManifestacGes que foram respondidas em janeiro do ano seguinte.

TEMPQO MEDIOQ DAS MANIFESTACOES

Em relagdo a 2015, o tempo médio de atendimento do SIC melhorou, caindo de 9,16 para
8,89 dias. No entanto, na Ouvidoria houve uma perda, pois gastou-se 10,14 dias contra 8,66 do
ano anterior. Na média, atendemos em 9,52 dias frente a 8,91 dias no ano anterior.

A IN OGU n° 01 e a Lei 12.527 de 18 de novembro de 2011 estabelecem como prazo de
resposta 20 dias, prorrogaveis por mais 10. Nossa meta oficial esta balizada no prazo legal e,
portanto, para 2017 foi proposto como tempo mdaximo 18 dias. O que ndo nos impede de,
gerencialmente, buscar um patamar inferior ao que foi atingido em 2015.

Tabela 3 — Tempo médio de resposta das manifestagées

Ouvidoria Sudeco/FCO [e
Tempo médio de resposta (dias) 2016 10,14 8,89
Tempo médio de resposta (dias) 2015 8,66 9,16

Fonte: SisOuvidor e E-SIC.
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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, que permite a edi¢ao colaborativa de documentos. A do SIC ja é prépria do Portal, que
também disponibiliza os relatérios. Come¢amos a monitorar em setembro de 2014 e, a partir de
entdo, tem sido uma opgao segura e sem custo para a Sudeco. Ainda ndo seja a melhor alternativa;
o ideal seria que a pesquisa estivesse integrada com o sistema que o cidadao utiliza, para evitar que
ele seja direcionado a um site externo, ou que tenha que copiar o link para o seu navegador, o que
restringe o universo de participantes da pesquisa.

Os graficos abaixo demonstram a opinido dos usuarios. Percebe-se um aumento de
insatisfacdo na Ouvidoria do FCO, com relagcdo ao tempo de atendimento.

Qual o grau de satisfagcao da resposta enviada pela Ouvidoria?

Ouvidoria Sudeco Ouvidoria FCO

® Satisfatéria m Satisfatoria

W Insatisfatoria M Insatisfatoria

M Parcialmente
Satisfatéria

M Parcialmente
Satisfatoria

Fonte: Google Docs.

Vocé recebeu a resposta em tempo habil?

Ouvidoria Sudeco Ouvidoria FCO

m Rapida M Répida
m Normal m Normal
m Demorada m Demorada

Fonte: Google Docs.
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Como ficou sabendo da Ouvidoria?

3 Ouvidoria Sudeco Ouvidoria FCO

M Internet M Internet

m Semindrios Intinerantes B Semindrios Intinerantes |

m Jornal, Radio, Televisdo W Jornal, Radio, Televisdo

m Orgdos do Governo m Orgios do Governo
m Outros H Outros

m Panfleto,Cartazes m Panfleto,Cartazes

Fonte: Google Docs.

SIC

A resposta fornecida pelo SIC
atendeu plenamente ao seu
pedido?

m Atendeu Plenamente
M Atendeu Parcialmente

W Ndo Atendeu

Fonte: e-SIC.

1 SIC A resposta fornecida foi de facil

compreensao?

M Fécil Compreensdo

m Dificil Compreensdo

Fonte: e-SIC.
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PARTICIPACAO EM EVENTOS/ 2016

ReuniGes periddicas do Férum de Ouvidorias de Politicas Sociais, em Brasilia-DF;
Curso Acesso a Informacado, realizado no periodo de 08 a 10 de margo, em Brasilia-DF;

Reunido Geral de Ouvidorias, em comemoracao ao Dia do Ouvidor, promovida pela CGU
nos dias 15 a 17 de margo, em Brasilia-DF;

Curso Gestdo e Pratica em Ouvidoria, realizado no periodo de 10 a 12 de maio, em
Maceio-AL;

Participacdo na Reunido do Comité Técnico do CONDEL, realizada em 23 de junho, na
Sede da SUDECO, em Brasilia-DF, onde foi aprovado o Regulamento da Ouvidoria do FCO;

Participagcdo das reunides subsequentes do CONDEL;

Semana de Ouvidoria da OGU, realizada no periodo de 13 a 15 de setembro, na Escola
Superior de Administracdo Fazendaria, em Brasilia-DF;

Reunido das Ouvidorias Vinculadas, realizada em 16 de setembro, na Ouvidoria Geral do
Ministério da Integracdo Nacional, em Brasilia-DF;

V Encontro Rede-SIC, realizado em 10 de novembro, na Escola Nacional de Administracao
Publica, em Brasilia-DF;

22 Seminario Internacional Brasil 100% Digital, realizado em 11 de novembro, no
Auditério Armando Siissekind, Tribunal Superior do Trabalho, em Brasilia-DF;

10
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CONCLUSAQ

Os dados estatisticos apresentados mostram que as Ouvidorias e o SIC estdo cumprindo
seu papel junto aos usuarios e, o mais importante, apresentando melhoria continua, além de
encerrar o ano com todas as manifesta¢des solucionadas em um prazo consideravelmente inferior
ao estabelecido na IN OGU n° 01 e na Lei de acesso a informac¢do. Apesar de ainda haver
oportunidades de evoluir, o que nos estimula a continuar empenhados.

Em 2016, devido as restricGes orcamentdrias, muito pouco se pode fazer para divulgar a
Ouvidoria. Como foram canceladas as reunibes de FCO-ltinerante, as demandas cairam,
impulsionadas ainda mais pela grave crise econémica que o pais enfrentou.

No fim do ano, a mudanga no cargo de Superintendente renovou a expectativa de
melhoria, ndo por caracteristicas pessoais deste ou daquele gestor, mas pelo ambiente de
renovacdo que gera na comunidade interna e externa. As constantes visitas e exposi¢des ja
realizadas pela Superintendéncia tém trazido mais demandas a Ouvidoria; essa ndo é apenas uma
percep¢do, pois muitos usuarios tém informado que participaram de reunides da Sudeco em seus
municipios.

Espera-se que, neste espirito de novas conquistas, possamos nos aproximar cada vez mais
dos cidaddos para prestar um melhor servico. Para isso, dependemos de uma maior
responsividade do(s) gestor(es) financeiro(s) do FCO, em suas diversas agéncias espalhadas pela
regido Centro-Oeste, pois um melhor atendimento na ponta, resulta em maiores indices de
satisfacdo na Ouvidoria.
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