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Glossario

Administracdo Publica - Orgdos e entidades integrantes dos Poderes da Unido,
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 transitdria ou sem remuneracéo.

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

Analise de Manifestacdao - Etapa em que a ouvidoria avalia o conteudo da
manifestacdo recebida para determinar o encaminhamento ou tratamento
adequado.

Carta de Servigos ao Usuario - Documento que informa os servigos prestados por
um 6rgdo ou entidade publica, as formas de acesso a esses servigos e 0s
compromissos e padroes de qualidade no atendimento.

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

Classificacao de Manifestagao - A categorizagdo das manifestagdes recebidas,
como sugestdes, reclamacodes, denuncias, comunicagodes, elogios ou solicitagcao de
simplificagdo administrativa.

Controle Social - Mecanismo pelo qual os cidadaos acompanham e fiscalizam a
atuacdo dos o6rgdos 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 Informacao - para registro
e acompanhamento de manifestagcbes de ouvidoria e pedidos de informacéo,
utilizada por diversos 6rgaos publicos no Brasil.

FCO - Fundo Constitucional de Financiamento do Centro-Oeste.

Gestao de Demandas - Processo de organizagdo, analise e tratamento das
manifestagdes recebidas pela ouvidoria.
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Manifestacao - Pronunciamento do usuario sobre a prestagao de servigos publicos
ou a conduta de agentes publicos, podendo ser reclamagdes, denuncias,
comunicagdes, sugestdes, elogios ou solicitagao de simplificacdo administrativa.

Ouvidoria - Canal de comunicacéo entre os usuarios e a administracéo publica,
responsavel por receber, analisar e encaminhar manifestacdes, além de
acompanhar a resolugao das demandas.

Ouvidoria Publica - Canal de comunicacgao entre os cidadaos e os érgaos publicos,
voltado para o fortalecimento da transparéncia, da participacao social e da melhoria
dos servigos publicos.

Participacao Social - Processo pelo qual os cidaddos contribuem para a
formulagdo, implementagcédo e avaliagdo de politicas publicas, fortalecendo a
transparéncia e o controle social.

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

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

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

Servigo Publico - Atividade administrativa ou de prestagdo direta ou indireta de
bens ou servigos a populagao, realizada por 6rgaos ou entidades da administragao
publica.

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

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

A Superintendéncia do Desenvolvimento do Centro-Oeste (Sudeco) foi
instituida pela Lei Complementar n.° 129/2009, com o objetivo de promover o
desenvolvimento regional sustentavel e a integracdo competitiva da base produtiva
da regido Centro-Oeste na economia nacional e internacional. De natureza
autarquica especial, a Sudeco possui autonomia administrativa e financeira, sendo
vinculada ao Ministério da Integragao e Desenvolvimento Regional (MIDR) com sede
em Brasilia/DF.

A area de atuacdo da Sudeco abrange os estados de Mato Grosso, Mato
Grosso do Sul, Goias e o Distrito Federal. Entre suas principais competéncias estdo
a elaboracgao do Plano Regional de Desenvolvimento do Centro-Oeste, a articulagcao
com politicas nacionais e estaduais, e 0 apoio a investimentos publicos e privados
em infraestrutura econdmica e social, inovagdo tecnolégica e capacitagdo de
recursos humanos

A Superintendéncia desempenha um papel estratégico na gestéo e aplicagédo
dos recursos do FDCO (Fundo de Desenvolvimento do Centro-Oeste) e do FCO
(Fundo Constitucional de Financiamento do Centro-Oeste).

« FDCO: A Sudeco administra os recursos destinados a projetos de
infraestrutura, servicos publicos e empreendimentos produtivos que
promovem o desenvolvimento sustentavel e a competitividade da regido
Centro-Oeste. O foco estd em areas como transporte, telecomunicagoes,
agroindustria e preservagao ambiental.

e FCO: A Sudeco define diretrizes e prioridades para o financiamento de
empreendimentos rurais e empresariais, com condi¢des diferenciadas, como
juros baixos e prazos longos. O objetivo € apoiar micro, pequenos e grandes
empreendedores, fortalecendo a economia regional.

Ambos os fundos sao instrumentos essenciais para a implementacao da Politica
Nacional de Desenvolvimento Regional (PNDR), e a Sudeco atua como mediadora
entre as necessidades locais e as politicas federais.
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A Ouvidoria do FCO

A Ouvidoria do Fundo Constitucional de Financiamento do Centro-Oeste
(OFCO) é uma instancia de controle e participagao social sob a responsabilidade
da Sudeco, foi instituida pelo art. 18-A, da Lei n.° 7.827/1989, e regulamentada pela
Resolugado Condel/Sudeco n.° 134/2022.

Este espago opera como um ponto de didlogo qualificado e acolhedor,
garantindo que os usuarios do Fundo possam expressar suas opinides, sugerir
melhorias, registrar reclamagdes ou elogios e denunciar irregularidades. Cada
manifestacdo é cuidadosamente registrada, analisada e encaminhada as areas ou
autoridades responsaveis para o devido tratamento, fortalecendo assim a interagéao
entre a sociedade e a gestado do FCO.

Além de ser um instrumento fundamental de escuta ativa, a Ouvidoria
contribui para a evolugéo continua dos servigos publicos prestados pelo Fundo. Por
meio do acompanhamento das manifestagcées e da busca por solugdes eficazes, ela
identifica oportunidades de melhoria nas politicas e agdes implementadas,
ampliando o impacto positivo na sociedade.

Os cidadados podem acessar a Ouvidoria por diversos canais, como a
Plataforma Fala.BR, e-mail, atendimento presencial e correspondéncia. O
compromisso dos gestores do FCO é oferecer um atendimento acessivel, agil e
transparente, reforcando os lagos de confianga e incentivando a participagao social.

Este Relatorio Anual de Gestao — Ouvidoria do FCO-2024 reflete as diretrizes
doinciso ll, do art. 14, da Lei n.° 13.460/2017, e esta alinhado com o inciso XIV, do
art. 7°, da Portaria Normativa n.° 116/2024, bem como o inciso XVI, do art. 9°, da
Resolugdo Condel/Sudeco n.° 134/2022. Ele apresenta um panorama das atividades
realizadas pela Ouvidoria, incluindo dados estatisticos das manifestagdes recebidas
e tratadas entre 1° de janeiro e 31 de dezembro de 2024, além das sugestbes
encaminhadas para aprimorar a gestdo do Fundo. Este relatorio reafirma o
compromisso dos gestores do FCO com a transparéncia e a prestacao de contas a
sociedade.

A equipe responsavel pela Ouvidoria é formada por uma Ouvidora, um
agente administrativo, dois Assistentes Administrativos, um estagiario e uma
secretaria.

Reconhecendo a diversidade da populagdo da regidao Centro-Oeste e
priorizando a inclusdo, diversos canais de atendimento estdo a disposi¢cao para
garantir amplo acesso aos servigos oferecidos pela Sudeco.
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Manifestacoes de Ouvidoria

A manifestacdo de ouvidoria representa uma das principais formas de
interacdo entre a sociedade e a Sudeco. Os usuarios podem registrar suas
manifestacdes como elogios, sugestdes, solicitacdes, reclamagdes, denuncias,
comunicagdes ou pedidos de simplificagdo administrativa.

Abaixo apresentamos o quantitativo geral das manifestagdes recebidas em
2024, sendo Recebidas: 56; Respondidas: 53; Arquivadas: 4 e Encaminhadas: 3.

FCO - Fundo Constitucional de Financiamento do Centro-Oeste

O 56
TOTAL DE MANIFESTAGOES LA

10,02

Ternpo Médio
(dias)

RESPONDIDAS ARQUIVADAS

52 4

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

3

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo (Fala.BR) — Painel Resolveu?
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As manifestagbes respondidas estdo classificadas por tipo no painel abaixo,
fornecendo uma visao detalhada sobre os diferentes registros.

(@ MOTIVO ARQUIVAMENTO @

@ RECLAMACAO 5(9.6%)
SOLICITACAO 43 (82.7%)
bl DENUNCIA 3 (5.8%)
B sucesTao ()
ELOGIO 1(1.9%)
S SMPLIFIQUE ()

*Considera apenas as manifestacoes Respondidas e Em Tratamento.

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

Os motivos que levaram ao arquivamento das manifestagdes estao
destacados em outro painel, com base nos critérios definidos pela legislagao
aplicavel.

@ @ TIFO DE MANIFESTAGCAO

Falta de clareza / insuficiéncia de dados

Auséncia de competéncia

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo (Fala.BR) — Painel Resolveu?
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De acordo com o art. 16, da Lei n.° 13.460/2017, o prazo regulamentar para
atendimento € de até 30 dias, podendo ser prorrogado uma unica vez, de forma
justificada, pelo mesmo periodo. Em 2024, a unidade de Ouvidoria da Sudeco
alcangou um prazo médio de atendimento de apenas 9 dias, conforme apontado no

painel de desempenho.

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA (DIAS) -
QUINQUENIO 2020/2024

12,32

As manifestagbes foram registradas e tratadas por meio da Plataforma
Fala.BR e também por correio eletrénico (e-mail), refletindo o compromisso da
Sudeco com a acessibilidade e a eficiéncia.

A tabela a seguir apresenta o detalhamento das manifestagées de ouvidoria

por tipo e assunto:

Tipo Assunto Quantidade
Solicitagcao Carta-Consulta 18
Reclamacéo 2
Solicitagcao Renegociacao de Divida 7
Solicitacao Financiamento 7
Solicitagcao CDEs 4
Reclamacéo 1
Solicitagcao Garantia 2
Reclamacéo 1
Solicitagcao Bonus de Adimpléncia 2
Solicitagao Clausula del credere 1
Solicitagao Relatério do FCO 1
Solicitacao Taxa de Juros 1
Elogio Atendimento 1
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Manifestacoes do Tipo Denuncia

A denuncia desempenha um papel essencial na democracia ao permitir que
qualquer pessoa informe ao Estado a ocorréncia de um ato ilicito. Esse
procedimento pode desencadear investigagcOes, corre¢coes e sancgbes aos
envolvidos, promovendo transparéncia e justica. Na Ouvidoria, essa tarefa sensivel
€ conduzida com rigor e responsabilidade, garantindo que cada denuncia seja
tratada com o devido cuidado.

Quando uma denuncia apresenta informacbes suficientes, ela ¢é
encaminhada a area competente para as providéncias necessarias. Nos casos em
que ha lacunas de informagdes, a Ouvidoria pode solicitar ao denunciante dados
adicionais para complementacao. Vale ressaltar que, embora a identificagdo do
denunciante seja recomendada para maior eficacia, a decisado de se identificar ou
nao é pessoal, e o tratamento oferecido € o mesmo, seja a denuncia anénima ou
identificada.

Os prazos para respostas seguem o estabelecido no art. 16 da Lei n.°
13.460/2017: até 30 dias, prorrogaveis uma unica vez e de forma justificada.

Conforme o Decreto n.° 9.492/2018, que regulamenta a Lei n.° 13.460/2017,
uma denuncia € a manifestagdo que sinaliza a pratica de irregularidades ou ilicitos
cuja solugdo dependa da atuagdo dos 6érgdos apuratérios competentes. Para ser
considerada valida, deve conter elementos minimos que apontem irregularidades
ou indicios suficientes para justificar sua apuragao.

Ja as comunicacgdes de irregularidade — demandas andénimas que reportam
possiveis irregularidades com indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade — seguem o § 2°, art. 23, do Decreto n.° 9.492/2018. Por nao se
enquadrarem como manifestagdes nos termos da Lei n.° 13.460/2017, elas ndo
permitem acompanhamento pelo autor.

As respostas as denuncias ocorrem em duas etapas:

1. A resposta inicial € conclusiva e informa o encaminhamento da denuncia aos
Orgaos apuratorios competentes ou o arquivamento da manifestacgao.

2. A resposta final detalha a conclusdo da apuracao pela area responsavel,
indicando a procedéncia ou improcedéncia da denuncia, conforme disposto
no art. 6-B do Decreto n.° 10.890/2021.
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No ano de 2024, a Ouvidoria do FCO recebeu 5 manifestagcdes do tipo
denuncia, das quais:

e 2 comunicagdes e 3 denuncias;
« 3 acolhidas;

e 2 néao habilitadas (1 arquivada por auséncia de competéncia e 1 arquivada
por falta de clareza e insuficiéncia de dados).

FCO - Fundo Constitucional de Financiamento do Centro-Oeste

®); O :
TOTAL DE MANIFESTACOES S

EM ANALISE HABILITADAS (@ NAO HABILTADAS (D

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

0

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéao (Fala.BR) — Painel Resolveu?
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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. Aresposta 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
servigo, observou-se que a maioria dos usuarios da Ouvidoria costuma preencher
apenas 0s campos obrigatérios ao registrar uma manifestagdo. Esse
comportamento reflete um foco predominante no envio da demanda, como
evidenciado nos painéis apresentados abaixo.

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

— = @&

33.33%
Respostas

@ & Muito Satisfeito

@ = Regular
66,67%

100.00%

Satisfagao Media

TOTAL DE RESPOSTAS 2

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéao (Fala.BR) — Painel Resolveu?
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PERFIL DO CIDADAO

@ SEXO @ LOCALIZAGCAO @ RACA E COR

Percentual dos manifestantes por faixa etaria

20-39 anaos I 1
60-79 anos I 1

Mao Informado 39

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

PERFIL DO CIDADAO

@ FAIXA ETARIA @ LOCALIZACAO @ RACA E COR

FPercentual dos manifestantes por género

) O
MASCULIND
/_\, 6 (14.3%)

8

—

FEMININO
2 (4.8%)

Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo (Fala.BR) — Painel Resolveu?
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PERFIL DO CIDADAO

@ FAIXA ETARIA SEXO0 @ @ RACA E COR

Percentual dos manifestantes por Estado

_—— &
{ F o = ] o
o ';1 P Mao In... 78,57%
i .

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

PERFIL DO CIDADAC

@ FAIXA ETARIA SEXO @ LOCALIZAGAO @

Percentual dos manifestantes por raca e cor

Nﬁﬂlnfﬂrmadc _ EI:IIQEQ:;
Branca - 052%
Parda . T 14%

(Em branco) I 2,38%

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

1 - Ouvidoria do FCO foi convidada pela equipe do MIDR para apresentar o trabalho
realizado para as Ouvidorias do FNO e FNE.

Ouvidoria do FCO e exemplo para outras
Superintendéncias
A equipe da Ouvidoria do FCO foi convidada para apresentar o funcionamento do servico de atendimento da

ouvidoria prestado aos usuarios do Fundo

Publicado em 03/05/2024 16h12 compartiine £ X in ©® @

N a ultima quinta-feira (25). a Superintendéncia do Desenvolvimento do Centro-Oeste (Sudeco), participou da reunido
realizada pela Secretaria Nacional de Fundos e Instrumentos Financeiros (SNFI) e a Ouvidoria do Ministério da Integracao
e do Desenvolvimento Regional (MIDR), com as ouvidorias dos Fundos Constitucionais do Nordeste (FNE). Centro-oeste (FCO) e

Norte (FNO) e representantes dos respectivos bancos operadores, Banco do Nordeste (BNB), Banco do Brasil (BB) e Banco da

Amazonia (BASA)
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2 — Material de divulgacéo da Ouvidoria foi atualizado.

=
SUDECO

OUVIDORIA
FCO

Faca a sua
notificacao

ouvidoria.fco@sude:

A Ouvidoria
€ o primeiro
Passo para
MINISTERIO DA melhorar
i 05 servicos

REGIONAL oferecidos
pelo FCO

L
sobre o FCO. ESUDECO

GOVERNO FEDERAL

pRABIL

UNIAO E RECONSTRUGAO

OUVIDORIA
o ouviporia B °5

Oqueea Como utilizara O que pode ser registrado
Ouvidoria do FCO? Ouvidoria do FCO? na Ouvidoria do FCO?

E o setor responsavel pela intermediagdo entre os P
administradores do FCO (Fundo Constitucional de f@ -
Financiamento do Centro-Oeste ) e os usuarios dos e falabrcgu.gov.br

recursos desse Fundo. A Ouvidoria recebe elogios,

denuncias, reclamacoes, solicitacoes e sugestoes, Elogio: demonstracao de

que podem ser de pessoas naturais e/ou juridicas. reconhecimente ou de satisfacao
sobre o servico publico oferecido
ou o atendimento recebido;

- ) Aponte a camera do
Qualquer cidad&do pode procurar a Ouvidoria para celular para o cédigo &
solicitar informagaes, sugerir methorias, reclamar registre sua manifestagdo.
ou denunciar sobre o service disponibilizade pelas . £ répido e sequro!
instituigoes financeiras e/ou cooperativas de

crédito que operam com recursos do FCO Dentincia: ato que indica a pratica
de irregularidade ou de ilicito cuja
solugao dependa da atuagao dos

orgéos apuratorios competentes;

Ao registrar uma manifestacéo na Ouvidoria, o
usuario fortalece a relagao com os administradores + e
CO, promavendo a melhoria dos servicos Correio Eletronico:
os oferecidos e garantindo que os recursos ouvidoria.fco@sudeco.gov.br

sejam utilizados de maneira eficaz e Roc lamachoscemonsttacio e
transparente, contribuindo para o Atendimento presencial pagad: b
desenvolvimento da regifo Centro-Oeste. ou por carta: P ‘nsat_|5faG§° !’ELat‘\{a a prestacao de
Setor Bancario l'ﬂone (SEN), Qd 1. servico publico e a conduta (_je
S ificioT st agentes publicos na prestagace na

Edificio Palécio da Agricultura. - =
Brasilia/DF - CEP: 70.0 8 fiscalizacao desse servico:

Solicitagao: pedido para adocio
de providéncias por parte dos
orgaos e das entidades
adiministragao publica federal;

Para orientagées e/ou
ﬂ esclarecimento de duvidas:
+55 61 3251-8511 e 3251-8506

Conh, ; ? paglna da Sugestao: apresentacao de ideia
Ouvidoria do FCO. ou formulacio de proposta de
aprimoramento de servicos
publicos prestados por 6rgaos e
entidades da administracdo publica
federal.

celular para ler o codigo
e visite nossa pagina!
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Participacao Social

A participagao social € um elemento essencial para o fortalecimento da democracia
e a construgdo de politicas publicas que atendam as reais necessidades da sociedade.
Trata-se do processo pelo qual cidaddos, organizagdes da sociedade civil e outros atores
sociais tém a oportunidade de contribuir ativamente para a formulacao, implementacao e
avaliacao de acdes governamentais.

Por meio da participagdo social, sdo criados espacos de dialogo e
colaboragéo, como conselhos, conferéncias, audiéncias publicas e ouvidorias, que
permitem uma interagcao direta entre o governo e a sociedade. Essa interagao
promove a transparéncia, a incluséo e a legitimidade das decisdes politicas.

Além de fortalecer a cidadania, a participagdo 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 populagéo.

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

Papel das Ouvidorias na Participacao Social

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

2. Controle Social: Por meio das manifestagcoes 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 decisdes.

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

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

« Relatérios de Gestao: A publicacdo de relatérios com analises das
manifestacdes recebidas é uma forma de prestar contas a sociedade e
demonstrar como as contribuicbes dos cidadaos impactaram as acodes
governamentais.

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

« Fortalecer a democracia: Ao ampliar os espagos de dialogo e escuta, as
ouvidorias promovem uma gestdo 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 confian¢a no governo: A transparéncia e a resposta efetiva as
demandas dos cidadaos fortalecem a relagao entre a sociedade e o poder
publico.

Participacao
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Planejamento para 2025

1. Atualizar a Resolugdo Condel/Sudeco n.° 134/2022.

2. Estruturar e organizar os assuntos e subassuntos das manifestacdes na
Plataforma Fala.BR.

3. Desenvolver e implementar um plano de divulgagdo dos canais de
atendimento da Ouvidoria do FCO, ampliando seu alcance.

4. Revisar e atualizar a pesquisa de satisfacdo sobre o atendimento da
Ouvidoria.

5. Monitorar a resolutividade das denuncias encaminhadas, garantindo
respostas eficazes e dentro do prazo.

6. Criar e implementar os Relatorios de Gestdo da Ouvidoria semestrais,
promovendo maior transparéncia das agdes realizadas.

7. Supervisionar os canais de atendimento ao usuario das instituicoes
financeiras, conforme estabelecido nos arts. 13 e 14, da Lei n.°
13.460/2017.

8. Atualizar e aprimorar a pagina da Ouvidoria do FCO no site da Sudeco,
facilitando o acesso as informagdes para os cidadaos.

9. Acompanhar e monitorar as sugestdes encaminhadas pela Ouvidoria,
promovendo agdes baseadas nas manifestagdes dos usuarios do Fundo.
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Consideracdes Finais

A Ouvidoria do FCO tem trabalhado constantemente para garantir e
promover a participagdo social, superando desafios como a estruturagcdo e
capacitacdo da equipe, definicao de processos de trabalho, estabelecimento de
fluxos de informagéo, divulgacao de canais de atendimento e gestédo de multiplas
funcbes. Mesmo diante dessas adversidades, o ano de 2024 foi marcado por
conquistas significativas.

Destaca-se, ainda, o esforgo continuo para estabelecer uma relagao proxima
e agil com as instituigdes financeiras que operam os recursos do Fundo. Esse
trabalho visa atender prontamente as manifestacbes, especialmente aquelas
relacionadas ao processo de obtencdo de crédito junto ao FCO, cujos prazos
definidos sdo essenciais para evitar prejuizos aos usuarios que buscam nosso
suporte.

Pesquisa de Satisfacéao

E necessario aprimorar a pesquisa de satisfacdo do usuario no que diz
respeito ao atendimento prestado pela Ouvidoria.

Tempo Médio de Resposta

O tempo médio de resposta tem sido um indicador importante para
consolidar a imagem da Ouvidoria como um canal eficiente e agil. Para 2025, serao
feitos esforgos junto as instituigdes financeiras para reduzir ainda mais esse prazo.

Monitoramento de Denuncias

Outro ponto identificado foi o acompanhamento das denuncias
encaminhadas para apuragcdo. Em 2024, a Ouvidoria ndo recebeu resposta da
unidade de Auditoria, o que requer melhorias no monitoramento desse processo.

Com base nos avangos alcangados, a equipe da Ouvidoria do FCO reafirma
seu compromisso em consolidar sua atuagao como instrumento de gestao eficiente
e de alto valor para os usuarios dos recursos do Fundo. Além disso, continuara
fortalecendo a colaboragdo com a equipe do Banco do Brasil e aprofundando o
dialogo com as demais instituicdes financeiras que também trabalham com recursos
do Fundo.

Maria Angélica Aben-Athar
Ouvidora do FCO
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