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Glossario

Administracdo Publica - Org3os e entidades integrantes dos Poderes da Uniso,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios, incluindo a Advocacia Publica
e a Defensoria Publica.

Agente Publico - Pessoa que exerce cargo, emprego ou fungao publica, seja de
natureza civil ou militar, ainda que de forma transitoria ou sem remuneragao.

Acolhimento - Processo inicial no qual a ouvidoria recebe a manifestacao do
cidadao, promovendo uma escuta ativa e empatica.

Anadlise de Manifestagcao - Etapa em que a ouvidoria avalia o conteudo da
manifestagcdo recebida para determinar o encaminhamento ou tratamento
adequado.

Carta de Servicos ao Usuario - Documento que informa os servigos prestados
por um orgao ou entidade publica, as formas de acesso a esses servigos e 0s
compromissos e padrdes de qualidade no atendimento.

Canais de Atendimento - Meios disponibilizados pela ouvidoria para o registro
de manifestagées, como e-mail, telefone, plataformas online, atendimento
presencial e correspondéncia.

Classificagao de Manifestacao - A categorizacdao das manifestagcdes recebidas,
como sugestdes, reclamacgdes, denuncias, comunicagoes, elogios ou solicitacao
de simplificagdo administrativa.

Controle Social - Mecanismo pelo qual os cidaddos acompanham e fiscalizam a
atuacao dos orgaos publicos, utilizando as ouvidorias como ferramentas para
garantir a transparéncia.

Encaminhamento - Ato de direcionar a manifestacao recebida as areas ou
autoridades responsaveis para providéncias e respostas.

Escuta Qualificada - Habilidade de ouvir de forma atenta, respeitosa e empatica,
garantindo que os cidadaos se sintam compreendidos e valorizados.

Fala.BR - Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagado - para
registro e acompanhamento de manifestacbes de ouvidoria e pedidos de
informacao, utilizada por diversos 6rgaos publicos no Brasil.

Gestao de Demandas - Processo de organizacao, analise e tratamento das
manifestagdes recebidas pela ouvidoria.

Manifestacao - Pronunciamento do usuario sobre a prestagdo de servigos
publicos ou a conduta de agentes publicos, podendo ser reclamacgoes,



denuncias, comunicagoes, sugestdes, elogios ou solicitagdo de simplificacao
administrativa.

Ouvidoria - Canal de comunicagao entre os usuarios e a administragao publica,
responsavel por receber, analisar e encaminhar manifestacbes, além de
acompanhar a resolugcao das demandas.

Ouvidoria Publica - Canal de comunicagcdo entre os cidaddos e os 6rgaos
publicos, voltado para o fortalecimento da transparéncia, da participagao social
e da melhoria dos servigos publicos.

Participacao Social - Processo pelo qual os cidaddos contribuem para a
formulacdo, implementacdao e avaliagcdo de politicas publicas, fortalecendo a
transparéncia e o controle social.

Prestacao de Contas - Atividade da ouvidoria de informar aos cidadaos sobre as
acodes e respostas derivadas das manifestagdes recebidas.

Principios do Atendimento ao Usuario - Diretrizes que orientam a prestacao de
servicos publicos, como urbanidade, respeito, acessibilidade, cortesia,
transparéncia e eficiéncia.

Resposta ao Manifestante - Etapa final do atendimento em que o cidadao é
informado sobre o desfecho ou as providéncias tomadas em relagdo a sua
manifestagao.

Servico Publico - Atividade administrativa ou de prestacao direta ou indireta de
bens ou servicos a populagdo, realizada por 6érgaos ou entidades da
administragao publica.

Transparéncia - Principio que assegura o acesso as informagdes sobre a gestao
publica e a prestagao de servigos, promovendo a clareza e a accountability.

Usuario - Pessoa fisica ou juridica que utiliza ou se beneficia, efetiva ou
potencialmente, de servigos publicos.



Apresentacao

A Superintendéncia do Desenvolvimento do Centro-Oeste (Sudeco) foi
instituida pela Lei Complementar n.° 129, de 2009, com a finalidade de promover
o desenvolvimento regional sustentavel e a integracdo competitiva da base
produtiva da regido Centro-Oeste na economia nacional e internacional.

Autarquia especial, a Sudeco possui autonomia administrativa e
financeira e € vinculada ao Ministério da Integracdo e do Desenvolvimento
Regional (MIDR), com sede em Brasilia/DF.

Sua area de atuacdo compreende os estados de Mato Grosso, Mato
Grosso do Sul, Goias e o Distrito Federal. Entre suas principais competéncias
destacam-se a elaboragdo do Plano Regional de Desenvolvimento do Centro-
Oeste (PRDCO), a articulagcdo com politicas nacionais e estaduais e o apoio a
investimentos publicos e privados em infraestrutura econémica e social, inovagao
tecnologica e capacitagao de recursos humanos.

A Sudeco exerce papel estratégico na gestao e aplicagdo dos recursos
do Fundo de Desenvolvimento do Centro-Oeste (FDCO) e do Fundo
Constitucional de Financiamento do Centro-Oeste (FCO).

. FDCO: destinado ao financiamento de projetos de
infraestrutura, servigos publicos e empreendimentos produtivos voltados
ao desenvolvimento sustentavel e ao aumento da competitividade
regional, com foco nas éareas como transporte, telecomunicagdes,
agroindustria e preservagao ambiental.

. FCO: voltado a definicdo de diretrizes e prioridades para o
financiamento de empreendimentos rurais e empresariais, oferecendo
condi¢cbes diferenciadas, como taxas de juros favorecidas e prazos
ampliados, para apoiar micro, pequenos, meédios e grandes
empreendedores.

Ambos os fundos constituem instrumentos fundamentais para a
implementacdo da Politica Nacional de Desenvolvimento Regional (PNDR),
cabendo a Sudeco o papel de articulacdo entre as demandas locais e as
diretrizes das politicas federais.
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A Ouvidoria

A Ouvidoria da Superintendéncia do Desenvolvimento do Centro-Oeste
(Sudeco) foi instituida com fundamento na Lei Complementar n.° 129, de 2009, e
regulamentada pelo Decreto n.° 11.057, de 2022, bem como pela Resolugao
Sudeco n.° 167, de 2023. Constitui-se em um canal essencial de interlocugao
entre cidadaos, servidores e colaboradores e a Autarquia, tendo como missao
promover a transparéncia e a participagao ativa da sociedade.

Esse espaco atua como um ponto de didlogo qualificado e acolhedor,
assegurando aos usuarios a possibilidade de manifestar opinides, apresentar
sugestdes, registrar reclamacdes ou elogios e denunciar irregularidades. Todas
as manifestagcbes sdo devidamente registradas, analisadas e encaminhadas as
areas ou autoridades competentes para o tratamento adequado, fortalecendo a
interacao entre a sociedade e a Sudeco.

Além de instrumento fundamental de escuta ativa, a Ouvidoria contribui
para o aprimoramento continuo dos servigos publicos prestados pela Autarquia.
Por meio do acompanhamento sistematico das manifestacbes e da busca por
solugdes eficazes, sao identificadas oportunidades de melhoria nas politicas e
acdes institucionais, ampliando o impacto positivo das iniciativas junto a
sociedade.

O acesso a Ouvidoria € disponibilizado por diferentes canais, como a
Plataforma Fala.BR, correio eletronico (e-mail), atendimento presencial e
correspondéncia. Em consonancia com os principios da inclusao e da
acessibilidade, a Sudeco buca garantir amplo acesso aos servigos de ouvidoria,
considerando a diversidade da populagao da regido Centro-Oeste.

Este Relatério Anual de Gestdao da Ouvidoria - 2025 atende ao disposto
no inciso I, do art. 14, da Lei n.° 13.460, de 2017, e esta alinhado ao inciso XIV,
do art. 7°, da Portaria Normativa n.° 116, de 2024, bem como o inciso XIV, do art.
29, da Resolugao Sudeco n.° 167, de 2023. O documento apresenta um
panorama das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, incluindo dados
estatisticos das manifestacdes recebidas e tratadas no periodo de 1° de janeiro
e 31 de dezembro de 2025, além das sugestées encaminhadas com vistas ao
aprimoramento da gestao publica, reafirmando o compromisso da Sudeco com
a transparéncia e a prestagao de contas a sociedade.

A equipe da Ouvidoria é composta por uma Ouvidora, um agente
administrativo, um assistente administrativo e uma secretaria.
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Canais de Atendimento
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INTERNET ; E-MAIL
da Plataforma Integrada de ‘
ﬂae e Acesso a Informagdo -

Manifestacoes de Ouvidoria

As manifestagcdes de ouvidoria constituem uma das principais formas de
interacdo entre a sociedade e a Sudeco. Os usuarios podem registrar suas
manifestagdes nas modalidades de elogio, sugestao, solicitagao, reclamagao,
denuncia, comunicagao ou pedido de simplificagdo administrativa.

Sugestdo Rec[amat;éu |
Ideta ou proposta para melhorar InsatisfacSio com o servigo
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A seguir, apresenta-se o quantitativo geral das manifestagcdes recebidas
no periodo analisado, com a discriminagao dos registros recebidos, respondidos,
arquivados e encaminhados as areas competentes, sendo Recebidas: 43;
Respondidas: 34; Arquivadas: 9 e Encaminhadas: 25.

SUDECO - Superintendéncia de Desenvolvimento do Centro-Oeste

43 e

TOTAL DE MANIFESTACOES

em TRATAMENTO © E R O) ArRQUIVADAS @

0 34 2

l 00 om ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS
’

25 ©

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo (Fala.BR) — Painel Resolveu?

As 34 manifestagdes respondidas estao classificadas por tipo no painel
abaixo, fornecendo uma visao detalhada sobre os diferentes registros.

MOTIVO ARQUIVAMENTO @

@ RECLAMACAO ()
SOLICITACAO 13 (38.2%)
DENUNCIA 19 (65.9%)
SUGESTAO ()
@ ELOGIO 2 (5.9%)
9] SMPLIFIQUE ()

*Considera apenas as manifestacoes Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgéo (Fala.BR) — Painel Resolveu?
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Os motivos que levaram ao arquivamento das manifestagdes estao
destacados no painel abaixo, com base nos critérios definidos pela legislagao
aplicavel.

@ TIPO DE MANIFESTAGCAO

Falta de clareza / insuficiéncia de dados

Auséncia de competéncia

Duplicidade de manifestagdo

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao (Fala.BR) — Painel Resolveu?

De acordo com o art. 16, da Lei n.° 13.460, de 2017, o prazo
regulamentar para atendimento é de até 30 dias, podendo ser prorrogado uma
unica vez, de forma justificada, pelo mesmo periodo. Em 2025, a unidade de
Ouvidoria alcangou um prazo médio de atendimento de apenas 12 dias,
conforme apontado no painel de desempenho.

SERIE HISTORICA

Quantidade Resolutividade

Evolugao do tempo médio das respostas conclusivas das manifestagoes ®

2022

n
o
[
w

2024 2025

2015 2016 2017 2018 2019 2020

n
o
N

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo (Fala.BR) — Painel Resolveu?
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As manifestagdes foram registradas e tratadas por meio da Plataforma
Fala.BR e por correio eletrénico (e-mail), refletindo o compromisso da Sudeco
com a acessibilidade e a eficiéncia.

A tabela a seguir apresenta o detalhamento das manifestacdes de
ouvidoria por tipo e assunto:

Tipo Assunto Quantidade

Programacao Dia da Mulher 2

Arraia da Sudeco
FDCO
Reducao de carga horaria
Processo seletivo Prodoc BRA/23/18

Pagamento licengas — Empresa Brasoftware

Certificado de capacidade técnica

Pedido redistribuicao de servidor
Apoio financeiro para construg¢ao de centro

comunitario

Elogio

Solicitacao

S AN, WD

Manifestacoes do Tipo Denuncia

A denuncia desempenha um papel fundamental no fortalecimento da
democracia, ao possibilitar que qualquer pessoa comunique ao Estado a
ocorréncia de atos ilicitos. Esse instrumento pode resultar em procedimentos de
apuracao, corregcao e eventual responsabilizagcao dos envolvidos, contribuindo
para a promogao da transparéncia, da integridade e da justica na administragao
publica.

No ambito da Ouvidoria, o tratamento das denuncias — dada a
sensibilidade da matéria — é realizado com rigor técnico, responsabilidade e
observancia dos normativos vigentes, assegurando que cada manifestagao
receba a devida atencgao.

Quando a denuncia apresenta informacgodes suficientes, € encaminhada a
area competente para adogao das providéncias cabiveis. Nos casos em que
forem identificadas lacunas informacionais, a Ouvidoria podera solicitar ao
denunciante a complementacdo dos dados necessarios a adequada analise.
Ressalta-se que, embora a identificagao do denunciante seja recomendada para
conferir maior robustez a apuracdo, a decisdao de se identificar ou nao é de
carater pessoal, sendo garantido tratamento equivalente as denuncias anénimas
e as identificadas.

Os prazos para resposta as denuncias observam o disposto no art. 16,
da Lei n.° 13.460, de 2017, que estabelece o prazo de até 30 (trinta) dias,
prorrogavel uma unica vez, de forma devidamente justificada.

il
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Nos termos do Decreto n.° 9.492, de 2018, que regulamenta a Lei n.°
13.460, de 2017, considera-se denuncia a manifestacdo que comunica a pratica
de irregularidades ou ilicitos cuja solu¢ao dependa da atuagdo dos o6rgaos
apuratorios competentes. Para ser considerada valida, deve conter elementos
minimos que indiquem irregularidades ou indicios suficientes para justificar sua
apuracao.

As comunicagdes de irregularidade — demandas anénimas que relatam
possiveis irregularidades com indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade — sdo tratadas conforme o § 2°, do art. 23, do Decreto n.° 9.492,
de 2018. Por ndo se enquadrarem como manifestagcdes nos termos da Lei n.°
13.460, de 2017, nao possibilitam o acompanhamento pelo autor.

As respostas as denuncias ocorrem em duas etapas:

1. Resposta inicial, de carater conclusivo, que informa o encaminhamento
da denuncia aos 6rgaos apuratérios competentes ou o arquivamento da
manifestagao.

2. Resposta final, que apresenta a conclusdao da apuragao pela area
responsavel, indicando a procedéncia ou improcedéncia da denuncia, nos
termos do art. 6-B do Decreto n.° 10.890, de 2021.

No ano de 2025, a Ouvidoria recebeu 25 manifesta¢des do tipo denuncia.
Observa-se que, embora seja uma decisao pessoal registrar a denuncia de forma
identificada ou andnima, parcela significativa das manifestacbes arquivadas
poderia ter sido encaminhada para apuragao mediante simples complementacao
das informacdes apresentadas.

SUDECO - Superintendéncia de Desenvolvimento do Centro-Oeste

25 ©

TOTAL DE MANIFESTACOES

HABILITADAS (D NAO HABILITADAS @D

1) 6

100 0%0 o% (0] ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS
’

e 4 ©

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informaééo (Fala.BR) — Painel Resolveu?
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Quadro Sintese das Denuncias por Assunto e Situacao

NUP

Situacao

59009.000266/2025-81
(Reclamacao)
59012.000010/2025-15
59012.000012/2025-12
59012.000013/2025-59
59012.000014/2025-01
59012.000015/2025-48
59012.000041/2025-76
59012.000035/2025-19
59012.000042/2025-11

59012.000052/2025-56

59012.000057/2025-89

59012.000062/2025-91
59012.000065/2025-25
59012.000069/2025-11

59012.000073/2025-71
59012.000075/2025-61
59012.000055/2025-90

59009.002288/2025-86
(Reclamacao)
59012.000083/2025-15
(Reclamacao)
59012.000076/2025-13
59009.002246/2025-45

59012.000061/2025-47

59012.000050/2025-67
59012.000038/2025-52
59012.000021/2025-03
59012.000068/2025-69

DIPGF - IMPROCEDENTE

DA — PROCEDENTE - RESOLVIDA
DA — PROCEDENTE - RESOLVIDA
DA - PROCEDENTE - RESOLVIDA
DA - PROCEDENTE - RESOLVIDA
DA — PROCEDENTE - RESOLVIDA
DA - PROCEDENTE - RESOLVIDA
AUDINT - Em analise.

AUDINT - Em analise.

DA - IMPROCEDENTE, mas a DA aproveitou a manifestagdo para fazer alteragdes

nas normas.
DA - IMPROCEDENTE

AUDINT — PARCIALMENTE IMPROCEDENTE.
CORREGEDORIA - Procedimento investigativo em andamento.
AUDINT - IMPROCEDENTE

CORREGEDORIA - Arquivou por auséncia de materialidade.
AUDINT - IMPROCEDENTE

CORREGEDORIA - Procedimento investigativo em andamento.
AUDINT - Em analise.

CORREGEDORIA - Procedimento investigativo em andamento.
AUDINT - Em analise.

CORREGEDORIA - Procedimento investigativo em andamento.
CORREGEDORIA - Procedimento investigativo em andamento.
AUDINT - IMPROCEDENTE

CORREGEDORIA - Arquivou por auséncia de materialidade.

DIPGF - IMPROCEDENTE

DIPGF - IMPROCEDENTE
Arquivada: Auséncia de competéncia.
Arquivada: Duplicidade de manifestacdo NUP 59012.000075/2025-61.

Arquivada: Falta de clareza/insuficiéncia de dados.

Arquivada: Auséncia de competéncia.

Arquivada: Falta de clareza/insuficiéncia de dados.

Arquivada: Falta de clareza/insuficiéncia de dados.

Encaminhada MCID, pois parte da investigacdo da manifestagdo NUP
59012.000065/2025-25 compete ao Ministério.
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Avaliacao e Perfil do Usuario

A Plataforma Fala.BR oferece ao usuario a oportunidade de avaliar o
atendimento por meio de um breve questionario composto por trés perguntas:

1. Sua demanda foi atendida?
2. A resposta fornecida foi facil de compreender?
3. Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?

Embora seja uma ferramenta valiosa para medir a qualidade e eficiéncia
do servico, observou-se que a maioria dos usuarios da Ouvidoria costuma
preencher apenas os campos obrigatérios ao registrar uma manifestagao. Esse
comportamento reflete um foco predominante no envio da demanda, como
evidenciado nos painéis apresentados abaixo.

SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

i

25,00% 25,00% Respostas
® & Muito Satisfeito
® & Regular

® & Muito Insatisfeito
. 0
25,00% 25,00% G— 5 6 . 2 5 / 0

Satisfacao Media

TOTAL DE RESPOSTAS 4

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéao (Fala.BR) — Painel Resolveu?
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PERFIL DO MANIFESTANTE: ([ ) o o it f PESSOA JURIDICA

Total de Manifestantes - Pessoa Fisica: 14

Faixa Etaria Género Localizacao Raca/lCor Escolaridade  Profissao

Manifestantes com faixa etaria informada: 3

66,67%

33.33%

20-39 anos 40-59 anos

Fonte: Plataforma Integrate de Ouvidoria e Acesso a Informagao (Fala.BR) — Painel Resolveu?

PERFIL DO MANIFESTANTE: (ﬂ ' PESSOA FiSICA ﬁ PESSOA JURIDICA

Total de Manifestantes - Pessoa Fisica: 14

Faixa Etaria Localizacao Racal/lCor Escolaridade Profissao
Manifestantes com género informado: 5
MASCULINO
O Q 3 (60.0%)
FEMININO
2 (40.0%)

OUTRO

0()

Fonte: Plataforma Integrate de Ouvidoria e Acesso a Informagéao (Fala.BR) — Painel Resolveu?
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<
PERFIL DO MANIFESTANTE: @n = ( Fd ) PESsOA JURIDICA
Yoa?

Total de Manifestantes - Pessoa Fisica: 14

Faixa Etaria Género | WL IDZT-T RacalCor Escolaridade Profissao
Manifestantes com UF informada: 3 ) NORTE EUROPA +
Oceano .
Atléntico
DF 66,67% AFRICA O
AMERICA DO SUL ¢ o
Go - 33 330‘0 ----- D
X
£XX Ty Cnctad

Fonte: Plataforma Integrate de Ouvidoria e Acesso a Informagao (Fala.BR) — Painel Resolveu?

PERFIL DO MANIFESTANTE: B) @ PESSOA JURIDICA

Total de Manifestantes - Pessoa Fisica: 14
Faixa Etaria Género Localizagao ‘ 212w 88 Escolaridade  Profissao

Manifestantes com raca/cor informada: 2

Parda 50,00%

Fonte: Plataforma Integrate de Ouvidoria e Acesso a Informacgao (Fala.BR) — Painel Resolveu?
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PERFIL DO MANIFESTANTE: @ - SIC @ PESSOA JURIDICA

Total de Manifestantes - Pessoa Fisica: 14
Faixa Etaria Género Localizagdo  RagalCor [= - F10 \ Profissao

Manifestantes com escolaridade informada: 2

Fonte: Plataforma Integrate de Ouvidoria e Acesso a Informagéao (Fala.BR) — Painel Resolveu?

PERFIL DO MANIFESTANTE: | @ ., @ PESSOA JURIDICA

Total de Manifestantes - Pessoa Fisica: 14

Faixa Etaria Género Localizagdo  RacalCor  Escolaridade " Profissao ‘

Manifestantes com profissdo informada: 2

Servidor publico federal 50,00%

Outra 50,00%

Fonte: Plataforma Integrate de Ouvidoria e Acesso a Informagéao (Fala.BR) — Painel Resolveu?
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Acdes da Ouvidoria

A Ouvidoria desempenha um papel estratégico ao promover o didlogo
entre a Administragao Publica e os usuérios. Esse canal fortalece a gestédo publica
ao transformar manifestagdes em oportunidades para melhorar os servigos
prestados pela Superintendéncia. Assim, a Ouvidoria atua como agente promotor
de mudangas, incentivando uma gestao comprometida com as necessidades dos
usuarios e elevando a qualidade dos servigos publicos.

Sugestdes Encaminhadas em 2025

Ao longo de 2025, a Ouvidoria apresentou as seguintes sugestdes para
0 aprimoramento das agdes da Sudeco:

1 — Ferramenta de Tarjamento — Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informacao (Fala.BR)

Processo: SEI n.° 59800.000259/2025-44 - Data: Fevereiro/2025

Situacao: Acatada - Apresentamos a ferramenta de tarjamento por meio de
videoconferéncia para o publico interno da Autarquia.

2 - Plano Diretor de Logistica Sustentavel (PLS)
Processo: SEI n.° 59800.000820/2025-95 - Data: Maio/2025
Situacao: Em analise, o GABSUP encaminhou para a DA.

3 - Gestao do Projeto BRA/23/018 — PRODOC em relagao a transparéncia e a
segurancga da informacao.

Processo: SEI n.° 59800.002111/2024-63 - Data: Dezembro/2024

Situagao: Resposta em 30-12-2025, em analise pela equipe do PRODOC.

4 - Entrega e divulgacao da 22 Edicao do Guia Lilas — Orientagbes para
Prevencgao e Enfrentamento ao Assédio Moral e Sexual e a Discriminagao no
Governo Federal, elaborado pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), a alta
gestao e ao publico interno da Sudeco.

Processo: SEI n.° 59800.002245/2024-84 - Data: Dezembro/2024

Situacao: Acatada.

Fonte: Sistema Eletronico de Informagdes (SEI) - Sudeco
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Participacao Social

A participacao social € um elemento essencial para o fortalecimento da
democracia e a construgao de politicas publicas que atendam as reais necessidades da
sociedade. Trata-se do processo pelo qual cidadaos, organizagdes da sociedade civil e
outros atores sociais tém a oportunidade de contribuir ativamente para a formulagao,
implementacao e avaliagao de agcdes governamentais.

Por meio da participagao social, sdo criados espacos de didlogo e
colaboragao, como conselhos, conferéncias, audiéncias publicas e ouvidorias,
que permitem uma interagao direta entre o governo e a sociedade. Essa interagao
promove a transparéncia, a inclusao e a legitimidade das decisdes politicas.

Além de fortalecer a cidadania, a participagao social também incentiva a
diversidade de ideias e perspectivas, contribuindo para solugdes mais criativas e
eficazes para os desafios enfrentados pelas comunidades. Ela € um instrumento
poderoso para reduzir desigualdades, promover justica social e garantir que as
politicas publicas reflitam os anseios da populagao.

A participacao social no contexto das ouvidorias publicas € um pilar
fundamental para a promog¢ao da transparéncia, da cidadania ativa e do controle
social. As ouvidorias publicas ndo apenas recebem manifestagdes da sociedade,
mas também atuam como instrumentos de fortalecimento da democracia
participativa, permitindo que os cidadaos influenciem diretamente a formulagéo
e a avaliagao de politicas publicas.

Papel das Ouvidorias na Participacao Social

1. Canal de Comunicagao Direto: As ouvidorias publicas oferecem um
espagco acessivel para que os cidadaos expressem suas opinides,
apresentem sugestodes, elogios, reclamagdes ou denuncias. Esse dialogo
direto fortalece a confianga entre a sociedade e o governo.

2. Controle Social: Por meio das manifestacdes recebidas, as ouvidorias
permitem que a sociedade fiscalize a qualidade dos servigos publicos,
identifique falhas e proponha melhorias. Isso contribui para a eficiéncia e
a eficacia das politicas publicas.

3. Inclusao e Representatividade: As ouvidorias promovem a inclusao de
grupos historicamente marginalizados, garantindo que suas vozes sejam
ouvidas e que suas demandas sejam consideradas na tomada de
decisoes.

4. Aprimoramento de Politicas Publicas: As informagdes coletadas pelas
ouvidorias sdo valiosas para a analise de demandas sociais e para a
formulagao de politicas mais alinhadas as necessidades da populagao.
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Ferramentas e Mecanismos de Participacao

« Plataformas Digitais: Ferramentas como o Fala.BR permitem que os
cidadaos registrem suas manifestacées de forma pratica e acompanhem
o0 andamento de suas demandas.

e Audiéncias Publicas e Consultas Populares: As ouvidorias podem
organizar eventos para ouvir diretamente a sociedade sobre temas
especificos, promovendo um dialogo mais amplo.

o Relatérios de Gestao: A publicacdo de relatérios com andlises das
manifesta¢des recebidas é uma forma de prestar contas a sociedade e
demonstrar como as contribuicbes dos cidadaos impactaram as agoes
governamentais.

Impactos da Participacao Social nas Ouvidorias
A participagao social nas ouvidorias publicas contribui para:

o Fortalecer a democracia: Ao ampliar os espacgos de dialogo e escuta, as
ouvidorias promovem uma gestao publica mais participativa e inclusiva.

« Reduzir desigualdades: Ao dar voz a diferentes segmentos da sociedade,
as ouvidorias ajudam a identificar e enfrentar desigualdades sociais e
regionais.

« Aumentar a confianca no governo: A transparéncia e a resposta efetiva
as demandas dos cidadaos fortalecem a relagao entre a sociedade e o
poder publico.
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Consideracoes Finais

Em 2024, a Ouvidoria registrou um total de 44 manifestacdes, das quais
8 (18,2%) foram classificadas como denuncias/comunicagées. Em 2025,
observou-se leve redu¢ao no quantitativo geral de manifestagcdes, que passou a
43 registros. Em contrapartida, verificou-se aumento expressivo das
denuncias/comunicagodes, que totalizaram 25 manifestagcdes, correspondendo a
58,13% do total.

Esse crescimento percentual demanda atencao, pois pode indicar
fragilidades no entendimento, por parte dos usuarios, quanto a adequada
utilizacdo do canal de denuncias. Nesse contexto, torna-se necessario o
planejamento e a implementagao de agdes educativas e preventivas voltadas ao
publico interno da Autarquia, com vistas ao fortalecimento do letramento
institucional acerca do papel da Ouvidoria e de seus diferentes canais de
atendimento.

No que se refere ao monitoramento das demandas e das agdes
encaminhadas pela Ouvidoria, duas sugestdes permanecem em analise pelas
areas competentes. A equipe seguira acompanhando essas pendéncias, com
previsao de apresentacao dos resultados no préximo relatorio anual.

Quanto aos temas recorrentes, em 2025 destacou-se o Fundo de
Desenvolvimento do Centro-Oeste (FDCO). A partir das manifestacoes
recebidas, torna-se oportuno avaliar a necessidade de atualizagdo da sec¢ao de
Perguntas Frequentes do sitio eletrénico institucional da Sudeco, de modo a
contemplar respostas as duvidas mais recorrentes dos usuarios.

O tempo médio de resposta permanece como indicador relevante para o
fortalecimento da imagem da Ouvidoria enquanto canal eficiente e agil. Para o
exercicio de 2026, serao intensificados os esfor¢cos junto as areas da Autarquia
com vistas a redugao continua desse prazo.

No ambito do monitoramento das denuncias, destaca-se a significativa
melhoria na comunicagao com os 6rgaos apuratérios. Diferentemente do cenario
observado em 2024, em 2025 a Ouvidoria obteve retorno de todas as unidades
demandadas, conforme demonstrado na planilha constante da pagina 13 deste
Relatorio.

21
Ouvidoria ESUDECD

Sua voz é 0 N0SSO COMPromisso



Como acgao voltada ao aprimoramento da transparéncia e a orientagao
dos usuarios, a Ouvidoria promoveu a publicagao, no sitio eletrénico institucional
da Sudeco, do fluxo de acolhimento das manifestacbes, bem como de um fluxo
especifico para o tratamento de denuncias, com o objetivo de conferir maior
clareza aos procedimentos adotados e as etapas de tratamento de cada tipo de
demanda.

Por fim, ressalta-se como ponto sensivel e prioritario a necessidade de
atualizacdo do marco normativo que disciplina o funcionamento da Ouvidoria. A
minuta de regulamentagdo encontra-se finalizada desde setembro de 2025, no
ambito do Processo SEl n.° 59800.001147/2025-19 (SEl n.° 0457808 e n.°
0454976), tendo sido reiteradamente solicitada sua inclusdo na pauta da Diretoria
Colegiada para deliberacao e aprovacao. Entretanto, até o momento, ndo houve
éxito nesse encaminhamento. O tema demanda atencao especial, tendo em
vista que a Portaria Sudeco n.° 243/2018 (SEI n.° 0462449), atualmente vigente,
encontra-se desatualizada frente aos normativos e as praticas mais recentes.

Diante dos avancgos alcancados e dos desafios identificados, a Ouvidoria
reafirma seu compromisso com o aprimoramento continuo de sua atuagao,
consolidando-se como instrumento estratégico de gestdo, orientado pela
transparéncia, pela probidade administrativa e pela entrega de valor a sociedade
e a Sudeco.

Ouvidora

22
Ouvidoria "R necc

Sua voz é 0 N0SSO COMPromisso



uvi do




