MINISTERIQ DA INTEGRACAO NACIONAL
PRESIDENCIA DO CONDEL/SUDECO

RESOLUCAO N.° 027/2014, de 25 de marco de 2014

REGULAMENTO DA OUVIDORIA DO
FCO.

O PRESIDENTE DO CONSELHO DELIBERATIVO DO
DESENVOLVIMENTO DO CENTRO-OESTE — CONDEL/SUDECO, neo da atribuicdo que
Ihe confere o artigo 58 do Regimento Interno e emprimento ao estabelecido no art. 18-A, 88
1° e 2°, da Lei n.° 7.827, de 27.09.1989, e no&itinciso XV, do Regimento Interno, torna
publico que, em sessdo da 42 Reunido Ordinarizadal em 25.03.2014, em Goiania (GO), o
Colegiado resolveu aprovar o Regulamento da Ouadalo Fundo Constitucional de
Financiamento do Centro-Oeste — FCO, na forma dexéia esta Resolucao.

Brasilia (DF), 25 de marco de 2014.

FRANCISCO JOSE COELHO TEIXEIRA
Presidente do CONDEL/SUDECO

Publicada no DOU de 28.04.14, Secéo 1, p. 31-33.



ANEXO

REGULAMENTO DA OUVIDORIA DO FUNDO CONSTITUCIONAL DE
FINANCIAMENTO DO CENTRO-OESTE (FCO)

CAPITULO |
DA NATUREZA

Art. 1° A Ouvidoria do Fundo Constitucional de Financiatbedo Centro-Oeste
(FCO) é unidade sob a responsabilidade da Supediéteia do Desenvolvimento do Centro-
Oeste (SUDECO) instituida pelo art. 18-A da Lei7tB27, de 27 de setembro de 1989, para
atender as sugestdes e reclamacdes dos agentémemme de suas entidades representativas
quanto as rotinas e aos procedimentos empregadeplitacdo dos recursos do respectivo
Fundo Constitucional de Financiamento.

Art. 2° A organizacdo, as competéncias, o funcionament®uadoria do FCO,
bem como as responsabilidades e as possibilideatepattes envolvidas, constituem o objeto
deste Regulamento, cabendo a Ouvidoria exercer aidiicdes na forma estabelecida na
legislacdo em vigor e em observancia as orientagéesis estabelecidas pelo Ministério da
Integracéo Nacional.

Paragrafo unico. Fica reservada as instituicoemn@ieiras operadoras dos recursos
do FCO a obrigacdo de fornecimento das informagdgsstificacdes necesséarias a completa

elucidacdo dos fatos ocorridos e a superacédo odbdepnas detectados e pendéncias existentes.

CAPITULO Il
DOS PRINCIPIOS E DOS CONCEITOS

Secéo |

Dos Principios



Art. 3° Serdo observados, pela Ouvidoria do FCO, os skguiprincipios
norteadores:

| - preservar e respeitar os principios da "DeckwaUniversal dos Direitos
Humanos e da Constituicdo Federal do Brasil";

Il - agir com transparéncia, integridade e respetdoda e qualquer pessoa,
preservando sua dignidade e identidade;

[l - atuar com agilidade e precisao;

IV - exercer suas atividades com independéncidaamia;

V - ouvir o Usuario da Ouvidoria do FCO com paci@ncompreensao, auséncia de
pré-julgamento e de todo e qualquer preconceitonteecendo a diversidade de opinides;

VI - resguardar o sigilo das informacoes;

VIl - responder ao Usuario da Ouvidoria do FCO nenor prazo possivel, com
clareza e objetividade;

VIIl - buscar a constante melhoria das suas pmtiaatilizando eficaz e
eficientemente os recursos colocados a sua digjaosic

§ 1° Os servidores da Ouvidoria do FCO devem mamteduta compativel com o
exercicio do cargo ou, no que couber, fora delm @s atos normativos emanados dos érgdos do
Governo Federal superiores a Ouvidoria, com estgulBmento e com o0s principios da
imparcialidade, da publicidade, da eficiéncia, fidivdade, da supremacia do interesse publico
e com os demais preceitos da Constituicdo Fedeoaljue se refere aos deveres gerais de
probidade, lealdade, decoro pessoal, urbanidagessoalidade, eficiéncia e publicidade.

§ 2° Os atos praticados no ambito da Ouvidoria @@ [estdo sujeitos as normas do
servico publico, inclusive ao Codigo de Etica Rssifinal do Servidor Publico Civil do Poder

Executivo Federal, aprovado pelo Decreto n° 1.d&822 de junho de 1994.

Secao Il

Dos Conceitos

Art. 4° A Ouvidoria do FCO observara os seguintes congeito



| - Ouvidor: é um mediador de conflitos, defensas delac6es éticas e transparentes
e que busca solucdes junto as areas da organizag@ibilizando os dirigentes e recomendando
mudancas em processos de melhorias continuas;

Il - Assessor de ouvidoria: pessoa que assesd0tavinlor nas atividades de gestao e
planejamento, dentre outras;

lll - Analista de ouvidoria: pessoa responsaveb geitamento das manifestacoes e
atividades afins ou correlatas a Ouvidoria;

IV - Area de entrada: € o local em que a maniféstacrecepcionada pela Ouvidoria.
As areas preestabelecidas séo:

a) central de atendimento telefénico;

b) pagina eletrbnica; e

c) ouvidoria, que compreende as manifestacdes ioda=eIpelos seguintes meios:
ramais telefonicos, carta, fax, documentos oficatisndimento presencial e correio eletrénico.

V - Sistema Informatizado de Ouvidoria: ferrameptaa cadastro, tratamento e
emissao de respostas ao Usuario e para a gestéwmddsstactes da Ouvidoria,

VI - Area solucionadora: entende-se como sendday dentro do 6rgdo responsavel
pelas atribuicdes relacionadas ao FCO e para o spral encaminhada a manifestacdo que
necessita de pronunciamento técnico. Trata-se, &0 cda Sudeco, da Diretoria de
Implementacdo de Programas e de Gestao de Fundos;

VIl - Interlocutor de ouvidoria: pessoa indicadaglgp dirigente da area
solucionadora, para auxiliar e coordenar a gest8odémandas de Ouvidoria no ambito de seu
setor;

VIII - Tipo de manifestacdo: define a natureza amgd conteddo da manifestacao
recebida e registrada na Ouvidoria. Os tipos defesiacéo sao:

a) Reclamacéo: tipo de manifestacdo em que o Usteriama de norma, condicao,
procedimento ou rotina referente ao FCO;

b) Sugestéo: tipo de manifestacdo em que o Ussagere alteracdo, melhoria ou
aperfeicoamento de norma, condi¢do, procedimentotma referente ao FCO;

c) Elogio: tipo de manifestacdo que contém proramentos de satisfacdo do
Usuério em relagdo a norma, condi¢do, procedimantotina referente ao FCO;



d) Denuncia: tipo de manifestacdo que apresentaingicio de irregularidade,
improbidade ou ilegalidade referente a norma, a@uji procedimento ou rotina referente ao
FCO;

e) Pedido de informacéo: tipo de manifestacdo eenoqusuario solicita informacéo
referente ao FCO;

f) Outra solicitacdo: tipo de manifestacdo que s&oenquadra nas alternativas
anteriores.

IX - Classificacdo e subclassificacdo de manifésagrol de descricoes utilizadas
para codificar o assunto tratado pelo autor dcstemi

X - Usuario: agentes econdmicos, interessados etar dimanciamentos com

recursos do FCO ou tomadores de recursos do FQO¢cheo suas entidades representativas.

CAPITULO Il
DA ORGANIZACAO

Art. 5° Os componentes organizacionais da Ouvidoria do F&6o a seguinte
estrutura operacional minima:

| - sala ou ambiente privativo compativel com mdimento ao publico, de forma
presencial ou virtual;

Il - instalacdes, funcionarios e logistica adeqsad® necessidades, levando-se em
consideragao a natureza dos servigos e 0s usdariostituicao;

[l - estrutura de tecnologia e de comunicacaormfgizada com controle de acesso
de forma a garantir a seguranca, a disponibilidadm®mntrole das informacdes e o adequado
atendimento ao publico-usuario.

Art. 6° O Ouvidor do FCO sera nomeado, por proposta darBuendéncia do
Desenvolvimento do Centro-Oeste (SUDECO), peloaesp Conselho Deliberativo, do qual
participara com direito a voz.

Paragrafo Unico. Observadas as diretrizes e og@esagerais estabelecidas pelo
Ministério da Integracdo Nacional, o encargo de i@uvdo FCO podera ser atribuido ao

Ouvidor ja ocupante do cargo na SUDECO, devendwilzuggdo e competéncia ser aprovada



pelo Conselho Deliberativo do Desenvolvimento dat@eOeste por proposta da respectiva

Superintendéncia.

CAPITULO IV
DAS COMPETENCIAS

Art. 7° A Ouvidoria do FCO compete:

| - atender as sugestfes e reclamacdes dos ageote@micos e de suas entidades
representativas quanto as rotinas e aos procedisentpregados na aplicacdo dos recursos do
FCO;

Il - oferecer canais diretos, ageis e imparciaiga pa recepcdo de informacdes,
reclamacdes, criticas, comentarios, elogios e siggega sociedade, bem como do publico
interno, em relagao ao respectivo Fundo;

[l - receber, examinar e encaminhar as area canfetas informacodes,
reclamacdes, criticas, comentarios, elogios e #iggesda sociedade, acompanhando e
comunicando ao interessado as providéncias adgtadas

IV - organizar e interpretar o conjunto das man#eSes recebidas e produzir
indicadores sobre o nivel de satisfacdo dos usudos servicos publicos prestados no ambito
do Poder Executivo Federal relacionado as compiegntstitucionais da SUDECO no que diz
respeito ao FCO;

V - encaminhar a Diretoria de Implementacéo de RRrogs e de Gestdo de Fundos
as sugestdes e reclamacgfes dos agentes econdrdiessi@s entidades representativas quanto as
rotinas e procedimentos empregados na aplicacdcedossos do FCO, a quem cabera eventual
solicitacao, as instituicdes financeiras operaddm&undo, de fornecimento das informacdes e
justificacdes necessérias a completa elucidacadatios ocorridos e a superagdo dos problemas
detectados e pendéncias existentes;

VI - produzir relatorio anual das atividades da tdaxia do FCO e submeté-lo a
Diretoria Colegiada da SUDECO;



VIl - praticar e expedir os atos de gestdo admatish e definir rotinas
administrativas que melhor orientem a conducaoptosedimentos administrativos restritos as
competéncias de sua respectiva unidade;

VIII - prestar, quando solicitada, informacdes ela®cimentos sobre o trabalho de
sua unidade ao Superintendente e a Diretoria Galagila SUDECO, bem como ao Conselho
Deliberativo do Desenvolvimento do Centro-Oeste.

§ 1° Os pedidos de informacéo, esclarecimentommacdes, denuncias e sugestoes
deverdo ser respondidos diretamente aos interessadgrazo de até 30 (trinta) dias de sua
solicitacao, salvo justo impedimento.

8 2° No exercicio de suas competéncias, caber&@dia analisar a pertinéncia de
denuncias relativas a inadequada prestacdo deasemilblicos, recomendando a instauracao de
procedimentos administrativos para o exame técd@a® questbfes e a adocdo de medidas
saneadoras e preventivas de falhas e omiss6esgpmmsaveis.

8§ 3° Na&o serdo admitidas pela Ouvidoria reclamac¢@edsicas ou denuncias
referentes a outras entidades da Administracaoeliade a 6rgaos da Administracédo Direta ou a
outros Poderes da Unido, dos Estados, do Distettefral e dos Municipios, nem, tampouco,
relativas a matérias estranhas as rotinas e proeaths empregados na aplicacdo dos recursos
do FCO, comunicando-se, em qualquer hipétesepafainteressado.

8§ 4° A Ouvidoria ndo apreciara questdes que tenpamobjeto analise de deciséo
judicial ou de questéo posta em juizo. Quando foasw, a Ouvidoria aconselhara o interessado
a dirigir-se a autoridade competente.

8 5° Nenhuma manifestacdo anbnima pode justifisatadamente, a abertura de
processo ou procedimento formal na Ouvidoria. Gdmtyodera ser adotada medida sumaria
informal de verificacdo da ocorréncia do fato atkgaEncontrado elemento de verossimilhanca
podera a Ouvidoria abrir 0 processo ou procedimeatbivel.

8 6° A manifestacdo andnima ndo devera ser cordnaoighrocesso ou procedimento
formal da Ouvidoria, sendo este baseado tdo somestéatos efetivamente verificados na acéo
sumaria realizada previamente.

8 7° A manifestacdo an6nima que apenas veicul@&@datcalunioso, difamatério ou

injurioso contra agente publico devera ser arquvdel oficio.



8§ 8° O Ouvidor devera cooperar com as demais Odaglao governo federal,
estadual, municipal e demais entidades publicas/adas, visando a salvaguardar os direitos do
cidadao e garantir a qualidade das acfes e septiestados.

8 9° A Ouvidoria do FCO mantera vinculo constardmn @ Ouvidoria Geral da
Unido para requisicao de informacdes, coletas desjaorientacbes e cursos, uma vez que a
OGU possui, dentre outras, a competéncia de coardeonicamente o segmento de Ouvidorias
do Poder Executivo Federal.

8 10 No prazo de até 30 (trinta) dias de sua $ati&o, o tomador de financiamento
tem o direito de receber diretamente da institufgéanceira uma ficha completa de cada uma de
suas operac0des de crédito, com a discriminacandds bs lancamentos desde sua contratacao.

8§ 11 As entidades representativas dos produtoressrpoderdo, nos termos deste
Regulamento, assistir aos tomadores na obtenc&afatenacbes sobre as pendéncias em suas
operagles de crédito e promover reunibes de cag@di entre os agentes econdmicos e 0S
bancos administradores.

8§ 12 A participagdo das entidades representativagptbdutores rurais, nos termos
do 8§ 11 ndo exclui nem mitiga a responsabilidade primana Hdancos administradores em
divulgar e disseminar as informagfes acerca daagfpes de crédito.

§ 13 Caso a instituicdo financeira ndo atenda mitsgido prevista no 8 10, a
Ouvidoria do FCO assumira a responsabilidade pelmitacdo e informara ao Conselho
Deliberativo do Desenvolvimento do Centro-Oeste ®m primeira reunidao apds esse fato,

cabendo ao Presidente da instituicao justificaéi@atendimento ou a demora em fazé-lo.

CAPITULO V
DOS PROCEDIMENTOS

Art. 8° Os atendimentos realizados pela Ouvidoria do Fé&@mdio ser cadastrados
no Sistema Informatizado de Ouvidoria, conformeltgia e natureza de assunto objeto do

atendimento.



Paragrafo Unico. Encontram-se previstos nestecaxigy atendimentos por meio
presencial, telefone, e-mail, carta, fax ou outiareletrénico de atendimento que vier a ser
utilizado pela Ouvidoria do FCO.

Art. 9° ApGs o cadastro da manifestacéo, devera a OugidoriFCO providenciar o
seu enquadramento ou reenquadramento no tipo ddestagdo adequado e sua respectiva
classificacdo conforme o assunto reclamado, sugeelbgiado, denunciado ou tema sobre o
qual o autor da manifestacéo solicita uma inforrnaca

Art. 10. Cabera a Ouvidoria do FCO encaminhar a manifestagédarea
solucionadora, no prazo de até 2 (dois) dias da datregistro da manifestacdo no Sistema
Informatizado de Ouvidoria.

Paragrafo Unico. A area solucionadora prestarafasmacdes técnicas a Ouvidoria
do FCO, no prazo de até 27 (vinte e sete) diasatidb registro da manifestacdo no Sistema
Informatizado de Ouvidoria.

Art. 11. Nos casos em gque a manifestacéo for relativa @ dugdo pertencente a
estrutura do Ministério da Integracdo Nacional,uvi@oria do FCO devera manter intercambio
com a Ouvidoria daquele Ministério, por meio da&isa Informatizado de Ouvidoria.

Art. 12. Nos casos em que a manifestacao exigir o fornetonge informacdes e
justificacdes pelas instituicdes financeiras operasl dos recursos do FCO, cabera a Diretoria de
Implementacdo de Programas e de Gestao de Furetosmet solicitacdo, por escrito, no prazo
de até 5 (cinco) dias da data do registro da mstaiféo no Sistema Informatizado de Ouvidoria.

8§ 1° A instituicdo financeira demandada devera sgmtar sua resposta,
fundamentada e por escrito, no prazo de até 154gudias da data do registro da manifestacao
no Sistema Informatizado de Ouvidoria, contendmfmsmacdes e as justificacbes necessarias a
completa elucidacédo dos fatos ocorridos e a superdgQs problemas detectados e pendéncias
existentes.

8 2° O intercambio de informagfes e justificacd@s imcluira aquelas abrangidas
pelo sigilo bancario, comercial, ou estratégico dadituicbes financeiras operadoras dos

recursos do FCO.



§ 3° O fornecimento de informagdes e justificacpelas instituicbes financeiras
operadoras dos recursos do FCO estara sujeito farcodade com o0s estatutos, normas e
regulamentos préprios, bem como a legislacao vegent

Art. 13. Nos casos em que a manifestacdo for registrada gmvidades
representativas de produtores rurais, nos termds 4fodo art. 7°, ndo serdo disponibilizadas a
elas informac0des e justificacdes que estejam po#esgelo sigilo bancario, nos termos da Lei
Complementar n.° 105, de 10 de janeiro de 2001.

Art. 14. A Ouvidoria do FCO devera responsabilizar-se petissdo das respostas
aos autores das manifestacdes, com linguagem simgiga e objetiva, visando o correto e
pleno entendimento de seu conteudo.

Art. 15. A Ouvidoria do FCO devera estabelecer rotinasrnate visando o
monitoramento do tempo médio de solugdo, de tratmimterno das manifestacdes, assim

COmo outros instrumentos que monitorem a eficiéa@éetividade de suas operacoes.

CAPITULO VI
DA ATRIBUICAO DOS DIRIGENTES

Art. 16. Ao Ouvidor do FCO, atuando na defesa dos prinsigla legalidade,
legitimidade, impessoalidade, moralidade, econatade, publicidade administrativa, assim
como na defesa dos direitos e interesses indiddimicidaddo em suas reclamacgdes contra atos
e omissdes cometidos pelos agentes integrantesrdass e unidades da estrutura SUDECO,
cabe receber e processar as representacdes elapvastacdo dos servigos que Ihe sédo afetos.

Paragrafo unico. O Ouvidor do FCO podera atuar esoeglimentos relacionados a
reclamacdes ou praticas de irregularidades dedesate servicos prestados pelas entidades
contratadas pela SUDECO, ou que com ele mantenbawgio.

Art. 17. O Ouvidor, nomeado na forma prevista neste Regn&m constitui
autoridade responsavel para orientar, asseguranitorar e recomendar o cumprimento da Lei
de Acesso a Informacéo (Lei n.° 12.527/2011).

8 1° Em caso de pedido de acesso a informacao pacmessado na forma da Lei n.°
12.527/2011 e do Decreto n.° 7.724/2012, quanddoraautorizado o acesso, por se tratar de



informacdo total ou parcialmente sigilosa, o regoner devera ser informado sobre a
possibilidade de recurso, prazos e condicOes pamairgerposicdo, devendo, ainda, ser-lhe
indicada a autoridade competente para sua apreciaca

8 2° Nos casos de indeferimento dos pedidos des@acesnformacdo, podera o
interessado interpor recurso contra a decisao amopile 10 (dez) dias a contar da sua ciéncia,
dirigido a autoridade hierarquicamente superioua gxarou a decisdo impugnada, sendo que
aquela devera se manifestar no prazo de 05 (cthas)

Art. 18. A intervencdo do Ouvidor do FCO nado suspenderainberrompera

guaisquer prazos administrativos.

CAPITULO VII
DA DIVULGACAO

Art. 19. A Ouvidoria do FCO devera utilizar-se dos meioscdmunicacédo de seu

orgao para fomentar e contribuir na disseminac&8datanas de participacao da populacéo.

Secao |

Dos Relatérios

Subsecéo |

Do Relatério Semestral

Art. 20. A Ouvidoria do FCO devera gerar, semestralmerdg,meses de janeiro e
julho, relatério de desempenho a ser apresent&ietoria Colegiada da SUDECO, contendo a
seguinte estrutura basica:

| - secéo estatistica:

a) quantidade total e evolucdo da quantidade dstiregjrecebidos no periodo;

b) quantidade de registros por tipo de manifestacao

c) grau de resolucdo das manifestagdes recebidsesnmestre;

d) distribuicdo de registros por area de entrada.



Il - se¢éo das atividades relevantes do setor dedOrig, no semestre;

Il - secdo de andlise dos assuntos mais demandadosriodo.

Subsecéo Il
Dos Relatérios Tematicos

Art. 21. Os relatérios tematicos serdo emitidos sob avitdoi ouvidor ou conforme
solicitacdo de autoridade do 6rgéo, de forma aseptar estudo detalhado sobre tema especifico

passivel de ser trabalhado pela Ouvidoria do FQOnedo de seus registros e informacoes.

CAPITULO VI
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 22. Os casos omissos e as duvidas advindas da aplicesie Regulamento

serdo resolvidos por decisdo da Ouvidoria e da@ieeColegiada da SUDECO.



