MINISTERIO DA INTEGRACAO
Superintendéncia de Desenvolvimento do Centro-Oeste

OUVIDORIA

RELATORIO DE ATIVIDADES
DE 2018

o




Ministério da Integracao Nacional

Superintendéncia do Desenvolvimento do Centro-Oeste

SUPERINTENDENTE

Marcos Henrique Derzi Wasilewski

DIRETOR DE IMPLEMENTACAO DE PROGRAMAS E DE GESTAO DE FUNDOS

Edimilson Alves

DIRETOR DE PLANEJAMENTO E AVALIACAO
Roberto Postiglione Assis Ferreira
DIRETOR DE ADMINISTRACAO
Raimundo Nonato Aradjo Almeida
PROCURADOR-CHEFE

Aluizio Silva de Lucena
AUDITORA-CHEFE

Sonia Maria Souto

OUVIDOR

Carlos Eduardo Carneiro e Sousa
EQUIPE DA OUVIDORIA

Aniquele Pereira da Cruz

http://www.sudeco.gov.br/fale-com-a-ouvidoria
ouvidoria@sudeco.gov.br

0800.610021

(61) 3251-8515 (61) 3251-8511

Fonte: e-OUV /Sisouvidor/ e-SIC

1



Sumario

I — APRESENTAGAQ........cooereeereersessessssssessssssessssssssssssssssesssessssesssssssssessssessssesans 3
I1 - DEMANDAS POR ANO......cooouerertererresesseseesssssessssssssssessesssssesssssssssessessesssssssessns 4
III - TIPOS DE MANIFESTACOES ....ooueveeereerntessessessessesessessessessessesssessessesssssesans 4
IV- ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS.......oevcerrrertertesasansensessessesesssssssessssssssssesseses 5
V- DEMANDAS POR AREA SOLUCIONADORAL........c.coeeuertrrtereeresensassssessesaesaesans 6
VI - TEMPO MEDIO DASRESPOSTAS......ocevterreeererssessessessessssessessessesesssessessesens 6
VII - AFERICAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS CIDADAOS........coovvreuenee 6
VIII- COMPARATIVO DE ATENDIMENTOS REALIZADOS NA REGIAO CENTRO-
OESTE POR UF — 2017/2018....ccucvuerererrersersersesesessessessessesssssessessessesessessessessesssesses 7
IX - ATIVIDADES........cooverterteraersernesesessessessessesssssessessssssssssssssessessessesssessessessesassesss 7
X — CONCLUSAQ ....oeuererrrerrreisessssssssassesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssans 8

Fonte: e-OUV /Sisouvidor/ e-SIC

2©




I - APRESENTACAO

O servico de atendimento da Superintendéncia do Desenvolvimento do Centro-Oeste
-Sudeco, composto pela Ouvidoria do o6rgdo, Ouvidoria do Fundo Constitucional de
Financiamento do Centro-Oeste (FCO) e Servico de Informacdes ao Cidadiao — SIC, é
responsavel por dispensar o devido tratamento as demandas dos cidadaos relacionadas com
os servigos prestados pela instituigdo.

Assim, o relatdorio anual de atendimento ao publico visa apresentar os principais
aspectos referentes ao ano de 2018, no qual foram registradas 115 manifestagdes nas
Ouvidorias, por meio e-OUV (Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal) e do
Sisouvidor (Sistema Informatizado da Ouvidoria), e 20 no Servico de Informacao ao Cidadao
— SIC, por meio do e-SIC (Sistema Eletronico do Servico de Informacido ao Cidadio),
totalizando 135 registros.

Este relatério permitird uma analise das manifestacoes registradas no ano de 2018,
quanto a quantidade, ao tipo, ao assunto mais demandado, a area solucionadora, ao tempo
médio de resposta e a opinido do cidadido com relagio as repostas recebidas.

Carlos Eduardo Carneiro e Sousa
Ouvidor Substituto
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II - DEMANDAS POR ANO

O grafico 1 demonstra o acumulado das manifestac¢es (das duas Ouvidorias e do
SIC), nos ultimos 7 anos.

Como pode-se observar no ano de 2013 houve um pico devido ao concurso publico
realizado pela Autarquia. Nos anos seguintes esse numero se estabilizou, mas em 2017,
provavelmente em funcio do cendrio econdmico que o pais atravessou, as demandas cairam
Cerca de 6%.

Grafico 1 — Distribui¢do do quantitativo das manifestagdes por ano
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III - TTPOS DE MANIFESTACOES

O grafico 2 mostra a forma de entrada das manifesta¢des enquanto o grafico 3
mostra como foram classificadas as 138 manifestacGes registradas nos canais de entrada das
duas Ouvidorias e do SIC.

Grafico 2 — Distribui¢do do quantitativo das manifestacGes por tipo
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Grafico 3 — Distribuigdo do quantitativo das manifestagdes por tipo
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Neste ano houve um aumento significativo no nimero de denuncias registrados na
Ouvidoria, em grande parte e sobre a conduta dos funcionarios, mas também teve dentncias
referentes a Convénios.

IV - ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Com uma diferenca muito grande, o FCO continua sendo o assunto mais demando na
Ouvidoria, com 63 registros. Em segundo lugar, fica as demandas internas, no geral sao
perguntas em relagdo a Sudeco, com 30 manifestagdes no ano, seguido por contratos com 10
manifestagdes e Licitagdo também com 10 registros.

Vale ressaltar que os registros em relagao a contratos e licitagdo em sua grande maioria
foi registrada através do e-SIC (Sistema Eletronico do Servigo de Informacgdo ao Cidadao).

Grafico 4 — Distribuigdo do quantitativo das manifestages por assunto
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V- DEMANDAS POR AREA SOLUCIONADORA

Nas tabelas abaixo se pode observar a quantidade de manifestagoes respondidas
pelas areas solucionadoras, bem como a situacio em que elas se encontram.

Tabela 1 — Distribui¢bes do quantitativo de manifestagédo por area solucionadora.

Manifestagdes - Area Solucionadora Ouvidoria SIC
Diretoria de Planejamento e Avaliagdo 14 3
Diretoria de Administracdo 25 5
Diretoria de Implementagdo de Programas e de
Gestdo de Fundos /1 11
Ouvidoria
Comiss3o de Etica Publica 3
Gabinete 5 1
Total 118 20

Tabela 2 — Situacgido das manifestacées
Situagao das Manifestagoes Quantidade
Pendentes 4 (*)
Solucionadas 134

Até o momento apenas 4 manifestacées ainda nao foram respondidas sendo 3
registradas no e-OUV e 1 no e-SIC, todas as manifestagées ndo respondidas ainda estédo
dentro do prazo de resposta.

VI - TEMPO MEDIO DAS RESPOSTAS

Em relacdo a 2017, o tempo médio de atendimento da Ouvidoria melhorou, de 11,59
dias para caiu para 9,96 dias. J4 no e-SIC o tempo médio em 2017 era de 11,80 dias e em
2018 este nimero foi caiu para 9,79 dias. Na média foi respondido todos os registros dentro
do prazo.

Tabela 3 — Tempo médio de resposta

Tempo médio de resposta

e-SIC 9,79 dias
Ouvidoria 9,96 dias

VII- AFERICAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS CIDADAOS

A pesquisa de opinido era inicialmente realizada através da ferramenta
Google-Docs,. Mas desde o inicio do ano utilizamos o e-OUV e o e-SIC que tem o préprio
sistema de pesquisa de satisfagdo tornando o Google-Docs desnecessario.

A tabela abaixo mostra como foi a avaliacdo do cidaddo em relacdo ao atendimento
da Ouvidoria.
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Tabela 4 — Avaliagdo do Cidadao

OUVIDORIA SUDECO/FCO
Satisfatoria Insatisfatoria Muito Insatisfeito
33% 17% 50%
SIC
Acesso Concedido Acesso Negado eSS nz?\Ao tfem
competéncia
86% 14%

VIII - COMPARATIVO DE ATENDIMENTOS REALIZADOS NA REGIAO

CENTRO-OESTE POR UF - 2017/2018

A baixo conta um grafico no se faz uma analise da quantidade de manifestacdo por estados

do Centro Oeste. Como se pode perceber no ano de 2017 os cidad&os nao informavam de onde

era. No entanto no ano de 2018 houve um aumento na quantidade de informacoes.

——2017 ——2018

60

50 41

40

30

20
9 N

10 15
o 19 11
8
0
DISTRITO GOIAS MATO GROSSO MATO GROSSO
FEDERAL DO SUL

IX - ATIVIDADES

v' 2° Congresso Brasileiro de Governanga, Controle Pablico e Gestédo de Riscos nas

Aquisigoes

Curso de Capacitacéo e Certificacdo em Ouvidoria
Curso Oratoéria

Plano de Dados Abertos

12° Seminario Nacional "Ouvidores & Ouvidorias
Comité de Governanca, Riscos e Controles
Capacitacio sobre conflito de interesses
Capacitacio Programa de Integridade
Capacitacio sobre fluxo de Denuncias
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Curso de Gestao em Ouvidoria.
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X - CONCLUSAO

Os dados estatisticos apresentados neste relatério mostram que a Ouvidoria e o SIC
estdo cumprindo seu papel junto aos usudrios e, o mais importante, tem trabalhado para
que possa ter uma melhora continua quanto ao atendimento.
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