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APRESENTACAQ

O servico de atendimento da Superintendéncia do Desenvolvimento do Centro-Oeste —
SUDECO, composto pela Ouvidoria do FCO e Servico de Informacdes ao Cidaddo —SIC, é responsavel
por dispensar o devido tratamento as demandas dos cidaddos relacionadas com os servicos
prestados pela instituicao.

Assim, esse relatdrio de atendimento apresenta os principais aspectos referentes ao 1° e
2° Semestre de 2017, no qual foram registradas 73 manifesta¢des na Ouvidoria do FCO e no
Servico de Acesso ao Cidadao — e-SIC.

Tamyris da Silva Goncgalves
Ouvidora do FCO
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Quvidoria do FCO

A Ouvidoria do FCO tem sido um importante canal para receber reclamacgdes, solicita¢oes,
denuncias, sugestdes e elogios dos agentes econémicos, tomadores e/ou interessados em obter
financiamentos com recursos do Fundo. Com tudo a melhoria e continua, nos adaptando aos
procedimentos que tange a recepcdo de solicitagcdes sejam elas: por e-mail, pessoalmente ou via
Sistema.

O Gréfico das manifestacdes a baixo mostra que houve um crescimento em 2015, acompanhando
muito provavelmente, um aumento nas contratacdes do fundo. Ja a partir de 2016, com a crise
politica e econdmica, houve uma queda de 12,25%, porém no ano de 2017 houve um aumento na
guantidade de manifestacdes. Embora ndo existam estudos que comprovem a correlacdo, o
acompanhamento das demandas e a participacao desta Ouvidoria junto ao CONDEL, nos trazem a
percepcdo de que tanto a reducdo quanto o aumento de manifestacGes sejam um reflexo do
mercado.

Gréfico - Distribui¢do do quantitativo de manifestagées do FCO por ano.
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DADOS ESTATISTICOS 1° SEMESTRE DE 2017
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No primeiro semestre de 2017, foram registradas 31 manifesta¢ées na Ouvidoria do FCO,

por meio do SisOuvidor, e 7 no SIC, por meio do e-SIC, totalizando 38 manifesta¢des. Abaixo os

graficos que demostram como foi o fluxo de manifestacdo do 12 Semestre.

Grafico — Quantidade de Manifestagao por tipo

B Ouvidoria FCO 2017

B Pedidos de Acesso a
Informagdo- SIC 2017

Grafico — Meios de Entrada
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TEMPO MEDIO DAS MANIFESTACOES

O tempo de atendimento tem histérico a partir do ano de 2014 e na média, é de 10 (dez)

dias corridos.

AINOGU n°01 e alei12.527 de 18 de novembro de 2011 estabelecem como prazo de

resposta 20 dias, prorrogdveis por mais 10.
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Ha que se destacar que as respostas que constam claramente na programacdo anual do
FCO, sdo fornecidas imediatamente, pois ndo dependem de analise da Coordenacdo do FCO,
tampouco de tramitacdo para os agentes financeiros, operadores do fundo. Quando ha
necessidade de encaminhar para os bancos, o prazo se estende um pouco mais, pois muitas
vezes, é necessario contatar a agéncia onde o financiamento estd sendo/foi contratado.

Com relacdo ao Banco do Brasil ndo sdo todas as manifestacdes que podem ser
respondidas com todos os detalhes exigidos, pois o banco trabalha também com o Sigilo bancario
até para resguardar o préprio cidadao.

Situacdo das Manifestagoes Quantidade
Pendentes 0
Solucionadas 38

MANIFESTACAQ POR TIPO

O grafico mostra o total de demandas recebidas nas Ouvidorias e no SIC, de 1 ° de janeiro
de 2017 a 30 de junho de 2017, distribuidas por Tipo de Abordagem, com maior incidéncia
registrada em “solicitagbes” e “pedidos de acesso a informagao”.

Grafico - Distribui¢do do quantitativo das manifestagGes por tipo

H Tipo de Solicitagao

M Pedido de Informagao
M Elogio

B Sugestao

B Reclamagao

H Denuncia

B Solicitagao

PESQUISA DE OPINIAO

A pesquisa de opinido referente ao atendimento das Ouvidorias foi realizada na ferramenta
Google Docs, que permite a edicdo colaborativa de documentos. Como mostra o grafico a baixo
83% por cento estdo satisfeitos com a resposta dada pela Ouvidoria.
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O qual de Satisfagao da Resposta enviada pela Ouvidoria?

M Parcialmente
Insatisfeito

M Insatisfeito

M Satisfeito

Recebeu a resposta em tempo habil?

M Parcialmente
Insatisfeito

M Insatisfeito

M Satisfeito

Como ficou sabendo da Ouvidoria?
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m Panfletos / Cartazes
M Internet

W Jornal/radio/televisdo

ACOES

F

No ano de 2017 a SUDECO nao teve nenhuma reclamagdo ou dentncia em relagao ao Fundo
Constitucional de Financiamento do Centro-Oeste —FCO, todas as solicitagdes ou foram pedidos
de Informacgao ou solicitagao.

PROJETOS DA SUDECO QUE O OUVIDOR FAZ PARTE

Dados Abertos

Dados acessiveis ao publico, representados em meio digital, estruturados em formato
aberto, processaveis por maquina, referenciados na Internet e disponibilizados sob licenga aberta
que permita sua livre utilizagdo, consumo ou cruzamento, limitando-se a creditar a autoria ou a
fonte. Aprovado através da Portaria n° 73, de 22 de agosto de 2016.

Algumas das fung¢des dos Dados Abertos sao:

e Transparéncia na gestdo publica
e Contribuicdo da sociedade com servigos inovadores ao cidadao
e Aprimoramento na qualidade dos dados governamentais

Comité De Governanga Digital - CGD/SUDECO

Os trabalhos do Comité de Governanga Digital - CGD da Superintendéncia do
Desenvolvimento do Centro Oeste — CGD/SUDECO, foi instituido pela Portaria N2 68, de 03 de
abril de 2017, transferido ao ambito do Grupo de Trabalho de Governanca Digital — GTGD,
conforme Portaria n? 71, de 04 de abril de 2017.

Algumas das fung¢oes do CGD sdo:
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e Promover a integracdo entre as estratégias organizacionais e as estratégias da area de
TIC;

e Estabelecer as politicas e diretrizes para a area de TIC da SUDECO, considerando o
Planejamento Estratégico do Orgdo, as necessidades de suas Diretorias e as politicas e
orientacdes do Governo Federal;

e Estabelecer as politicas e diretrizes de gestdo de riscos do ambiente de

e TIC

e Avaliar e deliberar sobre as politicas de seguranca da informacdo e

e Comunicacgoes;

DADOS ESTATI’STICOE 2° SEMESTRE DE 2017

No segundo semestre de 2017, foram registradas 32 manifesta¢des na Ouvidoria do FCO,
por meio do SisOuvidor, e 1 no SIC, por meio do e-SIC, totalizando 33 manifestacdes. Abaixo os
graficos que demostram como foi o fluxo de manifestagao do 22 Semestre.

Grafico — Quadro comparativo primeiro e segundo semestre
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Grafico — Quantidade de Manifestagdo por tipo
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M Ouvidoria FCO

M Pedidos de Acesso a
Informagdo- SIC

TEMPO MEDIO DAS MANIFESTACOES

O tempo de atendimento tem em média, 10 (dez) dias corridos. 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.

Situagdo das Manifestagdes Quantidade

Pendentes 0

Solucionadas 33
MANIFESTACAO POR TIPO

O gréfico mostra o total de demandas recebidas na Ouvidoria e no SIC, de 1 ° de julho de
2017 a 31 de dezembro de 2017, distribuidas por Tipo de Abordagem, com maior incidéncia
registrada em “solicitacGes e pedidos de acesso a informacao”.

Grafico — Tipo de Solicitagdo
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PESQUISA DE OPINIAO

A pesquisa de opinido referente ao atendimento da Ouvidoria do FCO, foi realizada na
ferramenta Google Docs, um servigco da Google, que permite a edi¢do colaborativa de
documentos.

Qual o grau de satisfagao da resposta enviada pela ouvidoria?

F

1

B Parcialmente
Insatisfeito

M Insatisfeito

m Satisfeito

L

Recebeu a resposta em tempo habil?

F

M Parcialmente Insatisfeito
M Insatisfeito

m Satisfeito

L

Como ficou sabendo da Ouvidoria?

i

M Panfletos / Cartazes
M Internet
m Jornal/radio/televisdo

= Seminarios Itinerantes

i
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CONCLUSAO

Os dados estatisticos apresentados mostram que a Ouvidorias e o SIC estdo conseguindo
atender ao usuario com éxito, pois se encerrou o ano de 2017 com todas as manifestacdes
solucionadas em um prazo consideravelmente inferior ao estabelecido na IN OGU n° 01 e na Lei de
acesso a informacao.

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