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Apresentagado

A Superintendéncia do Desenvolvimento do Centro-Oeste (Sudeco)
autarquia vinculada ao Ministério do Desenvolvimento Regional (MDR), foi
instituida na forma do art. 43 da Constituicdo Federal, por meio da Lei
Complementar n® 129, de 8 de janeiro de 2009, e tem por finalidade promover
o desenvolvimento regional do Centro-Oeste, de forma includente e
sustentavel, além da integracdo competitiva da base produtiva regional na
economia nacional e internacional. A sua drea de atuacdo inclui os estados
de Goids, Mato Grosso, Mato Grosso do Sul e o Distrito Federal.

A Ouvidoria da Sudeco foi criada pela Lei Complementar n® 129, de 8
de janeiro de 2009, com atribuicdes definidas pelo Decreto n°® 8.277, de 27 de
junho de 2014, e pela Resolucdo SUDECO n° 4, de 21 de maio de 2012. E um
canal de comunicacdo eficiente entre o usudrio, o publico inferno e a
autarquia. Atua como um espaco de didlogo com escuta qualificada, por
meio do qual o usudrio tem voz, € ouvido e recebe respostas para suas
manifestacdes. Com isso temos o fortalecimento da relacdo entre o usudrio e
a Superintendéncia, promovendo substancial a melhoria dos servigcos publicos
oferecidos a sociedade.

Somos responsaveis por acolher, analisar e encaminhar as autoridades
competentes as manifestacdoes registradas pelos usudrios por meio dos canais
disponibilizados, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das
manifestacoes.

Este Relatdrio de Gestdo - 2020 estd em consondncia com o disposto
no inciso Il, do art. 14, da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, além do inciso
V do art. 27 da Resolucdo SUDECO n° 4, de 21 de maio de 2012. Contempla
as atividades desempenhadas pela Ouvidoria, como capacitacdo da
equipe, participacdes em eventos, e dados estatisticos das manifestacoes
acolhidas pelo publico interno e externo, cadastradas na Plataforma
Infegrada de Ouvidoria e Acesso da Informacdo (Fala.BR), além das
recomendacoes realizadas por esta Ouvidoria para o aprimoramento da
gestdo publica. Trata-se de um compromisso da Sudeco com a promoc¢do da
transparéncia e da prestacdo de contas.

Destaca-se, ainda, que as atividades exercidas por esta unidade sdo
pautadas nos principios constitucionais da moralidade, legalidade,
impessoalidade, publicidade e eficiéncia.




Ouvuvidoria da SUDECO

Estamos no Setor Bancdrio Norte — SBN, Quadra 1, Bloco F, Edificio
Paldcio da Agricultura, 20° andar - Brasilia/DF.

Nosso hordrio de funcionamento € de segunda a sexta-feira, das 8h as
12h e das 14h as 18h, exceto feriados.

Considerando a diversidade que caracteriza a populacdo do nosso pais
e buscando facilitar o acesso de todos os usudrios, pPossuUiIMos os seguintes
canais para manifestacoes:

Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso https://falabr.cgu.gov.br
d Informacdo - Fala.BR

Correio Eletrénico ouvidoria@sudeco.gov.br

Telefones (61) 3251-8506 / 3251-8511

De segunda a sexta-feira, das 8nh as 12h e das 14h

Presencial N .
as 18h, exceto feriados.

Setor Bancdrio Norte — SBN, Quadra 1, Bloco F, Edificio
Carta Paldcio da Agricultura, 20° andar - Brasilia/DF.
CEP: 70.040-908

Todas as manifestacdes recebidas sdo cadastradas na Plataforma
Infegrada de Quvidoria e Acesso a Informacdo (Fala.BR), em consondncia
com o disposto na Instrucdo Normativa CGU n° 5, de 18 de junho de 2018 e na
Instrucdo Normativa CGU n° 7, de 8 de maio de 2019.



As manifestacdes sdo classificadas de acordo com as necessidades do

usudrio, conforme descrito abaixo:

Elogio: Reconhecimento ou satisfacdo pelo servico publico oferecido
ou pelo atendimento recebido.

Denincia: Ato que indica a prdtica de irregularidades ou ilicito cuja
solucdo dependa da atuagcdo dos orgdos apuratérios competentes.
Solicitagdo de providéncias: pedido para adocdo de providéncias por
parte dos orgdos e das enfidades administracdo publica federal.
Solicitagdo de simplificagdo: Reclamacdes, denuncias e solicitacoes
relativas a simplificacdo de servicos publicos.

Reclamagdo: Demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de
servico publico e/ou da conduta de agentes publicos na prestacdo e
na fiscalizacdo desse servico.

Sugestao: Apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de servicos prestados por 6rgdos e enfidades da
administracdo publica federal.

As respostas aos usudrios sdo atendidas no prazo de 30 dias, prorrogdvel

de forma justificada uma Unica vez, porigual periodo conforme a Lein® 13.460,
de 26 de junho de 2017.

Nossa equipe €& composta por uma Ouvidora, uma Analista-Técnico
Administrativo e uma Assistente  Administrativo, conforme especificado
abaixo:

e Maria Angélica Aben-Athar - Ouvidora
e Paloma Figueirba - Analista-Técnico Administrativo/Ouvidora-Substituta
¢ Aniquele Cruz - Assistente Administrativo



Tratamento de DenUncias em QOuvidoria — Fevereiro/2020 - CGU

Intfroducdo d Lei de Acesso a Informacdo — Marco/2020 - CGU

Intfroducdo a Gestdo de Processos — Junho/2020 - CGU

Resolucdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Quvidorias — Junho/2020 - CGU

Assédio Moral e Sexual no Trabalho — Novembro/2020 - ILB

Decreto n° 10.139/2019 Revisdo e Consolidacdo de Afos Normativos Infralegais -
Novembro/2020 — ENAP

Primeiros passos para uso de Linguagem Simples — Novembro/2020 — ENAP

Intfroducdo a Lei Brasileira de Protecdo de Dados Pessoais — Novembro/2020 — ENAP

Lei de Acesso d Informacdo — Novembro/2020 - ILB

Linguagem simples aproxima o governo das pessoas. Como usar? — Dezembro/2020 - ENAP

Programa de Certificacdo em OQuvidoria — 160 horas

Avaliacdo de Servicos e Conselhos de Usudrios — Stembro/2020 - CGU

Ao longo de 2020, participamos virtualmente dos seguintes eventos que
muito contribuiram para a troca de experiéncias, aquisicdo e aprimoramento
de conhecimentos:

Semindrio: Ouvidoria em Tempos de Pandemia - CGU Junho/2020

Forum: O Confrole no Combate a Corrupcdo - CGU Dezembro/2020




Demonstrativos Quantitativo

Historico — Manifestacoes

O grdfico abaixo representa o histérico da quantidade de
manifestacdes nos Ultimos seis anos. Houve um leve aumento de 7% entre 2019
e 2020, sendo a maior quantidade do histérico em 2020.

Manifestacdo por ano
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Fonte da Informacdo: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo (Fala.BR)



Inicialmente cabe explicar alguns conceitos sobre ouvidoria:
manifestacdes acolhidas sdo aquelas de competéncia da Autarquia. As
arquivadas ndo sdo respondidas pela Ouvidoria, pois possuem uma das
seguintes caracteristicas: duplicidade da manifestacdo, insuficiéncia de
dados, falta de urbanidade, manifestacdo imprépria ou inadequadag,
manifestacdo encaminhada para conhecimento, falta de complementacdo
e perda de objeto.

Por fim, um registro € encaminhado para outra instituicdo quando o
cidaddo redliza uma manifestacdo que ndo é de atribuicdo da
Superintendéncia. Nesses casos, apds uma andlise prévia, a OQuvidoria faz o
encaminhamento d instituicdo competente por meio do Fala.BR ou sugere ao
cidaddo que entre em contato com determinado érgdo/entidade.

Isto posto, em 2020, a Quvidoria recebeu 98 manifestacdes no ano de
2020, sendo 76 acolhidas, 17 encaminhadas para outro érgdo/entidade e 5
arquivadas. O arquivamento das demandas em questdo ocorreu por
duplicidade da manifestacdo ou por falta de complementacdo do cidaddo.

Os meses de fevereiro e marco em conjunto registraram 38% do total de
registros acolhidos. Ndo foi verificado acontecimento relevante que
justificasse essa diferenca no més de fevereiro. J& no més de marco,
ocorreram alguns questionamentos sobre a pandemia, que auxiliou no
aumento da quantidade de manifestacdes, embora ndo tenha sido crucial
para o numero elevado de registros.

Manifestacoes acolhidas por Més
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O N N O

3
e

v mar abr mai jun jul ago set out nov dez



Manifestacoes por Tipo

As manifestacdes podem ser classificadas em denuincia; elogio;
reclamacdo; solicitacdo; solicitacdo de simplificacdo e sugestdo.

No ano de 2020, as solicitacdes corresponderam a mais de 50% dos
registros realizados. Os assuntos mais recorrentes foram as medidas de
protecdo contra & Covid-19, e informacdes sobre convénios, contratos de
repasse e emendas parlamentares.

J& as reclamacdes, tanto andnimas quanto as identificadas,
correspondem a um nUmero significativo dos registros acolhidos - 30%. Parte
delas eram reclamacdes sobre o ambiente fisico da Superintendéncia, como:
barulho de obras; mdo uso do refeitério; situacdo dos banheiros; internet lentaq;
entre outros.

As manifestacdes andnimas corresponderam a 27,6%. Ao optar pelo o
anonimato, o usudrio pode classificar a manifestacdo em reclamagdo ou
denuncia. Das 21 comunicacdes acolhidas, 12 foram categorizadas como
reclamacdo e § como dendncia.

Esse nUmero expressivo reforca a necessidade de campanhas sobre a
importdncia de identificacdo do usudrio e sobre a protecdo das informacdes
pessoais. A identificacdo do usudrio ndo sé permite que o manifestante
receba uma resposta adequada sobre as providéncias tomadas, como
também possibilita que seja feito contato caso a Ouvidoria e/ou os érgdos de
apuracqo precisem de informacoes complementares

Manifestacoes por tipo
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Fonte da Informagdo: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso & Informagdo (Fala.BR)
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De acordo com a Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, a Ouvidoria
possui prazo de 30 dias, prorrogdvel mediante justificativa uma Unica vez por
igual periodo, para responder uma manifestacdo.

Verificou-se que o tempo médio de resposta anual foi de 7,6 dias,
resultado muito abaixo do determinado pela Lei. Comparado ao ano de 2019,
a Ouvidoria demonstrou uma melhoria significativa, representando uma
gueda de aproximadamente 53% no tempo médio de resposta. Em 2019, a
média foi de 16,2 dias.

Tempo médio de resposta
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Fonte da Informacdo: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso d Informagdo (Fala.BR)

O tempo médio no més de abril foi bem abaixo em relacdo aos demais.
Isso ocorreu devido a baixa complexidade das demandas somada a
quantidade de manifestacdes acolhidas no més.

Os meses de fevereiro e julho, por sua vez, apresentaram um tempo
médio superior em relacdo a maioria dos meses. Isso ocorreu devido d
complexidade de determinadas manifestacdes, as quais necessitaram de um
prazo maior para serem respondidas pelas areas técnicas.

Verificou-se também um tempo médio maior nos meses de setembro e
dezembro. Nesses casos, isso ocorreu, pois a Ouvidoria recebeu apenas 3
manifestacdes em cada més e uma delas apresentou um tempo de resposta
muito superior as outras 2, acarretando o aumento da média destes meses.
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A quantidade manifestacoes respondidas pela Coordenacdo-Geral de
Suporte Logistico e Tecnologia da Informacdo (CGSLTI) somadas com as da
Coordenacdo-Geral de Execucdo de Programas de Desenvolvimento
Regional (CGEPDR) corresponderam a 50% dos registros acolhidos pela
Ouvidoria.

Em relacdo as demandas da CGSLITI, aproximadamente 79% foram
sobre o ambiente interno da Superintendéncia. Foram recorrentes as
reclamacoes sobre a situacdo dos vasos sanitdrios nos banheiros, a lentiddo
dainternet, a sujeira e barulho de obras no 18° andar e o retorno ao trabalho
presencial.

Cerca de 47,3% dos questionamentos para a CGEPDR foram sobre
convénios e 21% sobre contratos de repasse.

Manifestacdes por Area
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Fonte da Informagdo: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informag¢do — Fala.BR
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O assunto “ambiente interno”, que tratava, em especial, sobre aspectos
da estrutura fisica da Autarquia, foi o mais registrado, sendo que 30% foram
reclamacdes sobre os banheiros (situacdo precdria dos assentos sanitdrios e
hordrio de limpeza), 20% reclamaram sobre o mau uso do refeitério, 20% ndo
estavam satisfeitos com a velocidade da internet, 20% se incomodaram com
o barulho e sujeira provocados por obras no 18° andar e 10% tinham outras
queixas.

No tocante ao assunto “convénio”, verificamos que 33% das
manifestacdes eram a respeito do Convénio n°® 782861 - Dourados/MS. No
tocante aos contratos de repasses, 60% diziam respeito ao Contrato de
Repasse n° 842857/2017 - Bairro: Morumbi - Campo Grande/MS.

Outro conteudo demandado foi o “colaboradores terceirizados” e
abrangiom questionamentos sobre vale alimentacdo, recesso natalino,
recebimento de 13° e cumprimento de contrato administrativo.

Diante da situacdo emergencial declarada pelo Ministério da Saude, o
assunto “Medidas de prote¢do - Pandemia - Covid-19” foi bastante
demandando, sendo que a maioria das manifestacdes ou eram reclamacoes
sobre o retorno gradual ao trabalho presencial ou solicitacdo de informacoes
sobre o trabalho remoto.

J& o tema “outros” compreende assuntos diversos que foram abordados
apenas uma vez, tais como: solicitacdo de reunido com o Superintendente;
informacado sobre o Plano Anual de Contratacdes (PAC); informacdes sobre
licitacdes e contratos; entre outros.

Manifestacdo por assunto

Outros I 25

Ambiente interno (estrutura) I 10
Colaboradores terceirizados I
Convénios I 9
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FDCO 1l 2
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Fonte da Informacdo: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo (Fala.BR)
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Manifestagcoes por Canal de Entrada

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgdo (Fala.BR)
foi o canal mais utilizado para realizacdo das manifestacdées com 40 dos 76
registros acolhidos. Isso demonstra que o sistema estd sendo divulgado de
forma eficiente pelo Governo Federal. O correio eletrdnico foi o segundo mais
utilizado com 30 registros.

Lembrando que os canais de atendimento da Ouvidoria sdo: Fala.BR,
correio eletrénico, telefones, cartas e presencial.

No caso do canal de entrada “SIC"”, sGo os registros que foram
cadastrados como pedidos de informacdo no sistema e-SIC, mas, apds
avaliacdo desta drea, foram encaminhados para o Fala.BR por serem
manifestacdes de ouvidoria.

Manifestacdoes por Canal de Entrada

3%
—\1%

\

= Correio eletrénico
= Fala.BR
= Presencial

SIC

= Telefone

Fonte da Informacdo: Fala.BR
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Avaliagcao do Usudrio

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgdo (Fala.BR)
disponibiliza ao usudrio um pequeno questiondrio de avaliacdo da resposta
recebida. Dos 76 registros, apenas 11 foram avaliados na plataforma. De
acordo com os usudrios, todas as manifestacoes analisadas foram atendidas.

Todos respondentes ficaram satfisfeitos ou muitos satisfeitos com
atendimento da Ouvidoria da Sudeco. A qualidade da resposta e o prazo
foram aspectos elogiados pelos cidaddos.

Vocé estd satisfeito(a) com o atendimento prestado?

= Muito Satisfeito

= Satisfeito

Fonte da Informagdo: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso & Informagdo (Fala.BR)

Devido a quantidade baixa de resposta recebidas por meio do Fala.BR
no ano de 2019 (5 respostas), a Ouvidoria da Sudeco criou um questiondrio
proprio de avaliagcdo do atendimento por meio do Microsoft Forms, a fim de
facilitar e agilizar o processo, além de incenfivar os usudrios a realizarem a
avalicdo. O link para o formuldrio foi encaminhado no corpo da resposta da
manifestacdo por meio do Fala.BR e por e-mail. Infelizmente, mesmo com o
esforco despendido, apenas 5 cidaddos responderam ao questiondrio no ano
de 2020.
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Conforme grdficos abaixo, a maioria dos usudrios ficaram satisfeitos com
o prazo e a qualidade das respostas encaminhadas pela drea. Além disso,
foram de formas variadas que os usudrios tiveram conhecimento da Ouvidoria

da Sudeco.
O que vocé achou da qualidade O que vocé achou do prazo de
da resposta? respostae

= |nsatisfeito

= Satisfeito P
= [nsatisfeito
= Muito = Muito saftisfeito
satisfeito
Fonte da Informagdo: Forms Fonte da Informagdo: Forms

Tanto

Como teve conhecimento da nossa Quvidoria?2

= Fala.BR

= Sitio da Sudeco

= Correio eletrénico
= Folder

= Internet

Fonte da Informagdo: Forms

no formuldrio do Fala.BR quanto no Forms, o usudrio pode deixar

uma mensagem para a Ouvidoria. Abaixo as mensagens recebidas:

“Foi bom atendimento. Obrigado.” (Forms)

“Agradeco a prestatividade e celeridade.” (Forms)
“Gratidao!” (Fala.BR)

“Nossos agradecimentos pela atencdo.” (Fala.BR)

“Maior destaque para formas de contato além da ouvidoria
para atendimento de demandas de outros 6rgdos.” (Fala.BR)

16



Perfil do Usudrio Atendido

Verificou-se que a maioria do publico da Quvidoria preenche apenas
0s campos obrigatdrios para realizar uma manifestacdo. Entretanto, a partir
dos nomes presentes nos enderecos de correio eletrbnico e de algumas
assinafturas no texto das manifestacoes, foi possivel presumir o género de
alguns usudrios. Dessarte, das 40 manifestacoes identificadas, supde-se que 19
foram realizadas pelo género feminino e 21 pelo masculino.

Género

47% Feminino

53% Masculino

Fonte da Informacdo: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo (Fala.BR)

No tocante ao Estado, quase a ftotalidade dos usudrios ndo
preencheram esse campo. Contudo, determinados usudrios inseriram a
informacdo sobre o local do fato. Nesse caso, convém pressupor que na
maioria dos casos, o Estado do usudrio corresponde ao local em que o fato
relatado ocorreu. Posto isso, averiguou-se que 33 usudrios citaram o Distrito
Federal;11 o Mato Grosso do Sul; 9 Goids; e 2 Mato Grosso.

Estado

4%

= GO

= DF

= MS
MT

Fonte da Informagdo: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo (Fala.BR)
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Em relacdo a profissdo, 13 usudrios preencheram a informacdo.
Aproximadamente 71% dos respondentes sdo servidores publicos do dmbito
federal ou municipal.

Profissao

Prefeito - 1
Deputado - 1
Estudante - 1

Empregado do setor privado - 1

Fonte da Informacdo: Fala.BR

No tfocante a escolaridade, apenas 3 cidaddos dos 76 responderam a
informacdo, conforme grdfico abaixo.

Escolaridade

= Pos-graduacdo
= Mestrado/Dourado

= Ensino Superior

Fonte da Informacgdo: Fala.BR
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Providéencias e Encaminhamentos

A Ouvidoria atua no processo de didlogo entre a Administracdo PUblica
e o usudrio, a fim de que as manifestacdes auxiliem na melhoria dos servicos
publicos prestados por esta Superintendéncia. Desta forma, a Ouvidoria
exerce a funcdo de agente promotor de mudancas, uma vez que favorece
uma gestdo comprometida com a satisfacdo das necessidades dos usudrios
e estimula a prestacdo de servicos publicos de qualidade.

Abaixo as sugestdes encaminhadas, a fim de aperfeicoar as agcdes da
autarquia:

e Sugestao: Encaminhar comunicado por meio do correio eletrdnico
guando houver a intencdo da mudanca fisica nas dreas, determinando
um prazo para acolhimento das sugestoes que poderdo minimizar os
possiveis transtornos decorrentes das alteracdes (Processo SEI n°
59800.000393/2020-31).

e Sugestao: Disseminacdo sobre as acdes de manutencdo, limpeza, troca
dos filtros do ar-condicionado, certificado de qualidade do ar e as
normas vigentes. Além disso, instruir como cada drea pode solicitaruma
limpeza nos aparelhos. (Processo SEI n° 59800.000479/2020-63).

e Sugestao: Comunicado esclarecendo aos servidores e colaboradores
terceirizados a motivacdo da decisdo do retorno gradual ao frabalho
presencial na Superintendéncia, e o andamento do projeto para instituir
o teletrabalho. Destacando a diferenca entre o teletrabalho e o
trabalho remoto em funcdo da pandemia. (Processo SEI n°
59800.001310/2020-21).
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Solicitacdo de criacdo de um modelo de Comunicado para a
Ouvidoria  da Sudeco (Processo SEI  n°59800.002596/2020-61).

Solicita¢cdo de confeccdo de banners da Ouvidoria para divulgacdo
dos canais de atendimento (Processo SEI n° 59800.002264/2020-87).

Solicitacdo de campanha interna para divulgacdo do QR Code.
(Processo SEI n°® 59800.001515/2020-14).

Atualizacdo dos materiais de divulgacdo dos canais de atendimento
da OQuvidoria, solicitando a inclusdo do QR Code (Processo SEI n°
59800.001790/2020-20) .

Reforco na divulgacdo da Instrucdo Normativa CGU n° 7, de 8 de maio
de 2019, a qual, dentre outros assuntos, frata dos procedimentos e
obrigacdes para recebimento e registro de manifestacdo de Ouvidoria
(Processo SEI n° 59800.001246/2020-88).

Solicitacdo de criacdo de padrdo para assinaturas de correio eletrénico
institucional, publicacdes e/ou apresentacdes da Sudeco com a
inclusdo dos contatos da Ouvidoria. (Processo SEl n° 59800.001803/2020-
61).

Divulgacdo da publicacdo "Plano de intensificacdo do teletrabalho nos
6rgdos e entidades publicas”, que traz um compilado de informacodes
com o objetfivo de subsidiar os 6rgdos que buscam estabelecer o
teletrabalho e oferecendo alternativas para as dificuldades mais
comuns diagnosticadas pelos érgdos que j& implantaram esse modelo
(Processo SEI n°® 59800.001335/2020-24)
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Fundo de tela

Cartaz

Agora vocé pode registrar sua
sugestao, elogio, reclamacao,
denuncia ou solicitacao na Ouvidoria
através do QR Code:

Participe e registre
a sua manifestagao.
E rapido e seguro!

Agora vocé pode registrar sua
sugestao, elogio, reclamacao,
dentncia ou solicitagdo na Ouvidoria

Participe e registre
a sua manifestacao.
E rapido e sequrol

4 Ouvidoria (BN 2o
'b EEXIM ‘l,:ﬂ‘-

através do QR Code: Canais de atendimento:

- gov.br

@  ouvidoria@sudeco.gov.br
ouvidoria.fco@sudeco.gov.br
sic@sudeco.gov.br

= (67) 3251-8511 /8506

2% Pessoalmente ou cartas

‘:mec L EE“A‘;I‘\‘.

T
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Banner Cartaz

Aqui vocé

Aqui vocé pode:

pode:

e https:/sistema.ouvidorias.gov.br

Elogiar,
Sugerir,
Denunciar,
Reclamar e
Solicitar.

@ ouvidoria@sudeco.gov.br

Elogiar,
Sugerir,
Denunciar,
Reclamar e
Solicitar.

OUVIDORIA

SUAVOZ £ 0 NOSSO COMPROMISSO

%%

OUVIDORIA

SUAVOZE O NOSSO COMPROMISSO

=™ (61) 3251-8511 /8506

22 Pessoalmente ou cartas

Aponte a cimera do
celular para 0 codigo e
registre sua manifestagdo,

e hetps://sistemaouvideriasgov.be

4 Eripido e segurol

7 P

@ ouvidoriogsudecagov.br

X (61)3251-8511 /8506

Plano de tela

2% Pesscalmente ou cantas

Aqui vocé
pode:
Elogiar,
Sugerir,
Denunciar,
Reclamare
Solicitar.

@ itpssistemacuvidorias govbr
@ ouvidoriosudecogovbr

B (61)3251-8511/ 8506

2 OUVIDORIA

SUAVOZ £ 0 NOSSO COMPROMISSO

22 Pessoalmente ou cartas

Folder

Aqui vocé pode:

Elogiar,
Sugerir,
Denunciar,
Reclamar e
Solicitar.

& OUVIDORIA

5UA VOZ £0 OSSO COMPROWISSO

/D
Telefones: (61) 3251-8506 /8511

‘,SUD,E co
MINTERIO DO
DESENVOLVIMENTO REGIONAL

= BRASIE

9‘% o

www.gov. br/sudeco

OUVIDORIA

SUAVOZ £ O NOSSO COMPROMISSO

£
L

\

=l

B (61) 32518511 /8506
2% De segunda a sexta-feia, das 8h & 12h e das 140

@ OUVIDORIA

A Ouvidoria da

35180
Bancario Norte - S8, Quadea 1, Bloco F, Edficio
Pal tura, 20 andas - Brasiia/DF.

Desenvolvimento do Centro-Oeste ~ SUDECO, tem a
missdo de promover a realizacso da democracia e a
efetividade dos direitos humanos, por meio da
mediacso de conflios e do reconhecimento do outio

CONFIRA O PRAZO DE RESPOSTA

permite adotar medidas e implementar mudancas e
melhorias na Superintendéncia, bem como apontar
situagdes Fregulares. Em sintese, ¢ um instrumento
servicoda cidadania, favorecendo uma gestboflexivel
comprometida com a satisfaSo das necessidades da
sociedade, estimulando a prestacio de servicos
Pibiicos de quaidade, capazes de garantir ireitos

 ouvire compreender s diferentes formas.
demanifestagdo dos cidadios servidorese
colaboradores:
¥ reconhecé-los sem qualquer disting3o:
 identificaras oportunidades de methoria
¥ respondertodas as manifestacoes;e
 demonstrar o resultados produzidos,
elaberandorelatéros gerencias capazes de
contribuir coma gestao pobica.
Considerando a diversidade que caracteriza a
populacio do nosso pais e buscando faciltar 0 acesso
de todos os cidadaos, servidores e colaboradores,
Ouvidoria disponibiliza os seguintes canais para
manifestagoes

[ Y E———.

& ouvidono@sudecogovbr

podendo ser prorrogado por igual periodo, mediante:
Justificativa. Além disso, a Ouvidoria recebe
dendnclas andeimas e/ou siglosas.

Por meio desses canais podemos realizar os
seguintes tipos de manifestacdo:

[ =t
Dendncia

P
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Atualizacao da Carta de Servigos

Com o objetivo de dar maior visibilidade e transparéncia as suas acoes, e
atendendo a determinacdo do art. 7°, da Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017, a
Superintendéncia atualizou a sua Carta de Servicos ao Usudrio, com informacodes
claras e precisas em relacdo aos principais servicos prestados por esta autarquia.

CARTA DE
SERVICOS
AO USUARIO

= PATRIA AMADA
BSUDECO oo [ BRASIL
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Conclusao

Com base nos dados analisados, verificou-se uma quantidade
significativa de registros anénimos (27,6%). o que reforca a necessidade de
campanhas sobre a importéncia de identificacdo do usudrio, destacando a
obrigacdo da Ouvidoria na protecdo de informacodes pessoais.

O tempo médio de resposta foi um ponto positivo, uma vez que foi
reduzido em 53% em relacdo d média do ano anterior. Este € um indicador
importante para fortalecer a nossa imagem como um canal eficiente e
célere.

Outro ponto importante foi a recorréncia de reclamacdes sobre o
“ambiente interno” da Superintendéncia. Isso demonstra a necessidade de
propor acodes efetivas em prol da qualidade no ambiente de trabalho. A
exemplo disso foi sugestdo de criacdo de comunicado quando houver a
intencdo de mudanca fisica nas dreas, determinando um prazo para
acolhimento das sugestdoes que poderdo minimizar os possiveis transtornos
decorrentes das modificacoes.

Destaca-se tfambém a recorréncia de manifestacdoes sobre “convénios”
e ‘“contfratos de repasse”. A partir desses registros, pretende-se elaborar
perguntas para atualizar a aba “Perguntas Frequentes” do sitio eletrénico da
Sudeco com as principais duvidas dos usudrios.

Constatamos também que o publico da Ouvidoria possui
conhecimento da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso d Informacdo
(Fala.BR), uma vez que 53% dos registros foram realizados por este canal.
Entretanto as manifestacdes realizadas por meio do correio eletrénico
continuam elevadas, necessitando de mais campanhas sobre ao Plataforma.

Por fim verificamos que mesmo com a criacdo de um formuldario proprio
da Sudeco de pesquisa de safisfacdo, a fim de tornar mais agil e prdtico o
processo, 0s usudrios confinuam sem o compromisso de responder,
demonstrando uma auséncia de hdbito em avaliar servicos.

Finalizamos este relatério com a constatacdo de que a Ouvidoria da
Sudeco necessita contfinuar empenhada para consolidar a sua atuacdo
como instrumento de gestdo, a fim de contribuir efetivamente para uma
atuacdo eficiente e com entrega de valor aos usudrios.

Maria Angélica Aben-Athar
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