Ovvidoria da Sudeco

Relatorio de Gestao - 2022
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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Sudeco foi criada pela Lei Complementar n.° 129, de 8 de janeiro
de 2009, com atribuigdes definidas pelo Decreto n.° 11.057, de 29 de abril de 2022, e pela
Resolugao SUDECO n.° 137, de 26 de dezembro de 2022.

E um canal de comunicacéo eficiente entre o(a) usuario(a), o publico interno e a
autarquia. Atua como um espaco de didlogo com escuta qualificada, por meio do qual o(a)
usuario(a) tem voz, é ouvido(a) e recebe resposta para suas manifestagcdées. Com isso,
temos o fortalecimento da relagcdo entre o(a) usuario(a) e a Superintendéncia, promovendo
a melhoria dos servigos publicos oferecidos a sociedade.

Somos responsaveis por acolher, analisar e encaminhar as autoridades
competentes as manifestagbes registradas pelos(as) usuarios(as) por meio dos canais
disponibilizados, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestagdes.

Este Relatorio de Gestao - 2022 esta em consonancia com o disposto no inciso I,
do art. 14, da Lei n.2 13.460, de 26 de junho de 2017, além do inciso XIV, do art. 29, da
Resolugédo SUDECO n.° 137, de 2022. Contempla as atividades desempenhadas pela
Ouvidoria da Sudeco, como capacitacdo da equipe, participacbes em eventos, e dados
estatisticos das manifestagées acolhidas pelo publico interno e externo, cadastradas na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéao (Fala.BR), no periodo de 01 de
janeiro a 31 de dezembro de 2022, além das sugestdes encaminhadas por esta Ouvidoria
para o aprimoramento da gestao publica. Trata-se de um compromisso da Sudeco com a
promogao da transparéncia e da prestacao de contas.

Destacamos, ainda, que as atividades exercidas por esta Ouvidoria sdo pautadas
nos principios constitucionais da moralidade, legalidade, impessoalidade, publicidade e

eficiéncia.

Ouvidoria - Acolhendo o usuario de servigos ptblicos e transformando

problemas individuais em solugdes coletivas.




OUVIDORIA DA SUDECO

Localizacdo e Hordrio de Funcionamento

Estamos no SBN, Quadra 1, Bloco F, Edificio Palacio da Agricultura, 202 andar -

Brasilia/DF. Nosso horario de funcionamento € de segunda a sexta-feira, das 9h as 12h e

das 14h as 17h, exceto feriados.

Equipe da Ouvidoria

Nossa equipe é composta por uma Ouvidora, uma Analista-Técnico Administrativo

e uma Assistente Administrativo, conforme especificado abaixo:

e Maria Angélica Aben-Athar - Ouvidora
e Paloma Figueir6a - Analista-Técnico Administrativo
e Erica Silva - Assistente Administrativo - Nivel |

Capacitagao da equipe da Ouvidoria em 2022

Palestra: Carta de Servigos e Codigo de Defesa do Usuario - MDR - Janeiro/2022

Curso:

Implementacao da Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais - CGU - Julho/2022

Curso:

Adequacao da Organizagao a Privacidade e Prote¢ao de Dados - SERPRO - Julho/2022

Curso:

Encarregado de Dados - SERPRO - Julho/2022

Curso:

Planejamento Estratégico para Organizagoes Publicas - ENAP - Agosto e Dezembro/2022

Curso:

Auditoria e Avaliacao de Riscos de Privacidade e Protecao de Dados - SERPRO - Agosto/2022

Curso:

Seguranca da Informacao, Privacidade e Protecao de Dados Pessoais - SERPRO - Agosto/2022

Curso:

Gestor de Dados - SERPRO - Agosto/2022

Curso:

Introducao a Protecéo e Privacidade de Dados Pessoais - SERPRO - Agosto/2022

Certificagao Profissional - Encarregado de Dados - SERPRO - Outubro/2022

Certificagao Profissional - Gestor de Dados - SERPRO - Outubro/2022

Curso:

Elaboracgao de Indicadores de Desempenho Institucional - ENAP - Dezembro/2022

Curso:

Balanced Scorecard - ENAP- Dezembro/2022




Canais de Atendimento

Considerando a diversidade que
caracteriza a populacao da regiao Centro-Oeste e
buscando facilitar o acesso de todos(as) os(as)
usuarios(as), disponibilizamos os seguintes canais

para atendimento:

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo (Fala.BR)

https./falabr.cgu.gov.br

Correio Eletronico:

ouvidoria@sudeco.gov.br

WhatsApp
55 61 99643-8825

Telefones:
55 61 3251-8506 / 3251-8511

Atendimento Presencial e Carta:
SBN, Quadra 1, Bloco F, Edificio Palacio da Agricultura, 202 andar - Brasilia/DF
CEP: 70.040-908



De acordo com a Lei n.2 13.460, de 2017, as manifestagbes podem ser

classificadas em:

* Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfagcdo sobre o servigo publico
oferecido ou o atendimento recebido;

* Denuncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solu¢do dependa da
atuacao dos 6rgaos apuratérios competentes;

* Reclamacao: demonstracao de insatisfagdo relativa a prestacdo de servigo publico e a
conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizagao desse servico;

« Solicitacao de providéncias: pedido para adog¢ao de providéncias por parte dos 6rgéos e
das entidades administracdo publica federal,

* Sugestao: apresentagao de ideia ou formulagcdo de proposta de aprimoramento de
servigos publicos prestados por érgaos e entidades da administragao publica federal.

Na Plataforma Fala.BR ha ainda os tipos:

* Solicitagao de Simplificacdo: conforme previsto no Decreto n.2 9.094, de 17 de julho de
2017, os(as) usuarios(as) dos servigos publicos poderdo apresentar solicitacdo de
simplificacdo aos 6rgaos e as entidades do Poder Executivo federal, por meio de formulario
proprio denominado “Simplifique!”, sempre que vislumbrarem oportunidade de
simplificagcdo ou melhoria do servico publico; e

* Comunicacao: conforme o art. 23, § 22, do Decreto n.2 9.492, de 5 de setembro de 2018,
a comunicacao de irregularidade € uma demanda de origem anbnima que comunica
possiveis irregularidades com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade. Por
nao se configurar uma manifestacdo no conceito adotado pela Lei n.2 13.460, de 2017, a
comunicacgao nao é passivel de acompanhamento pelo seu(sua) autor(a), ja que optou por

nao se identificar.

As respostas aos usuarios sdo atendidas no prazo de até 30 dias, prorrogavel de

forma justificada uma unica vez, por igual periodo, conforme a Lei n.2 13.460, de 2017.



DEMONSTRATIVOS QUANTITATIVO

Historico - Manifestacoes por ano

No periodo de janeiro a dezembro de 2022, a Ouvidoria recebeu 52 manifestacoes,
sendo 44 acolhidas e 8 arquivadas.

Os arquivamentos ocorreram por 1 duplicidade de manifestagcdo e 7 por falta de
clareza e/ou insuficiéncia de dados.

O grafico abaixo representa o historico da quantidade de manifesta¢cdes acolhidas
nos ultimos cinco anos, onde constata-se um aumento de aproximadamente 18% entre
2021 e 2022. Tal acréscimo deve-se ao fato da maior divulgagcao dos canais de atendimento

da Ouvidoria.
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Fonte da Informacgdo: Fala.BR



Manifestacoes por Tipo

Ao analisarmos os registros do ano de 2022, a maioria das manifestacbes
recebidas foram do tipo “solicitacbes de providéncias”, que corresponderam a
aproximadamente 46%.

Os tipos de manifestagbes “Elogio”, “Reclamacgdo” e “Comunicagao”,
representaram aproximadamente 54% dos registros em 2022.

Manifestacoes por tipo

= Elogio
= Reclamacdo

= Comunicacdo -
DenUncia

= Comunicacgdo -
Reclamacdo

= Solicitacdo

Fonte da Informacdo: Fala.BR

Manifestacdo do tipo Denuncia

A denuncia € um importante instrumento da democracia, pois permite que qualquer
pessoa relate ao Estado um ato ilicito. A partir dai podem ser iniciados os procedimentos
para investigacao, corre¢ao e puni¢ao dos envolvidos.

A Ouvidoria é responsavel por receber e analisar as denuncias registradas
pelos(as) usuarios(as). Esta € uma tarefa muito sensivel, executada com cuidado. Quando
a Ouvidoria verifica que, na possivel denuncia, existem informagdes suficientes, ela é
encaminhada para os érgaos apuratorios para as devidas providéncias. Além disso, em
alguns casos, a Ouvidoria pode pedir ao(a) usuario(a), no caso denunciante, mais

informacgdes para complementar a possivel denuncia, por isso, é importante o denunciante



se identificar. Mas essa é uma decisao pessoal, o tratamento sera o mesmo se a denuncia
for anénima.

Em 2022, recebemos 10 “Comunicagdo-Denuncia”, sendo que 4 foram
encaminhadas para analise da Auditoria-Geral, e 6 foram arquivadas por falta de clareza
e/ou insuficiéncia de dados. Por terem sido andnimas, nao foi possivel entrar em contato
com o(a) usuario(a) para solicitar uma complementacao de informacgoes.

Como mencionado anteriormente, realizar uma denuncia com identificagdo ou
andnima, € uma decisao pessoal, entretanto, a maioria dos registros arquivados, poderiam
ser encaminhados a unidade apuratéria com uma simples complementagédo de
informacdes.

Tratamento das denudncias

= Acolhidas

= Arquivadas

Fonte da Informacdo: Fala.BR




Manifestacoes por Area e Assunto

Apods a analise da equipe da Ouvidoria, as manifestacbes sdo encaminhadas para
as unidades administrativas competentes. Uma mesma solicitagdo pode ser encaminhada
para unidades distintas dependendo do seu teor. Nos anos anteriores, a tramitagao e o
tratamento dessas demandas ocorriam por meio do Sistema Eletrénico de Informagdes
(SEI). Desde outubro de 2022, esse fluxo foi alterado na Sudeco, e passou a ser realizado
exclusivamente por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéao
(Fala.BR), em atendimento ao § 19, do artigo 19, da Portaria CGU n.2 581, de 9 de margo
de 2021. Conforme normativo, o médulo de triagem e tratamento do Fala.BR cumpre os
requisitos de seguranca e rastreabilidade.

Em relacdo a quantidade de manifestacbes acolhidas, a Diretoria de
Implementagcdo de Programas e de Gestdo de Fundos (DIPGF) foi a unidade que mais
respondeu as demandas de Ouvidoria. A Diretoria foi responsavel pelo tratamento de 33%
das manifestagdes, que tinha como um dos assuntos recorrentes 0s convénios.

Ja a Diretoria de Administracdo (DA) respondeu 27% das manifestagoes, cujos
assuntos englobaram, por exemplo, o Programa de Gestdo por Demandas (PGD),
convénios e contratos tercerizados.

A Ouvidoria foi responsavel por 20% das manifestagdes recebidas. Parte das
informacgdes solicitadas estavam disponibilizadas no sitio eletrénico da Sudeco. Ja a
Auditoria-Geral (AUDINT) foi responsavel por 11% dos registros, os quais tratavam de
possiveis irregularidades em contratos.

Por fim, a Diretoria de Planejamento e Avaliagdo (DPA) respondeu 9% das
manifestagdes, dentre eles solicitagées de atualizagao do sitio eletrénico da Sudeco.

Manifestacoes por unidade administrativa
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Fonte da Informacdo: Fala.BR




Abaixo uma tabela com os principais assuntos acolhidos pela Ouvidoria da

Sudeco.

Lista de assuntos da Ouvidoria da Sudeco

Assédio Moral

Contratos

Conduta ética

Contato do responsavel pela unidade administrativa

Convénios

Copia de documentos

Desvio de fungao

Fundo de Desenvolvimento do Centro-Oeste - FDCO

Gestao de pessoas

Pandemia - Covid/19

Pregao Eletrénico

Programa de Gestao de Demandas - PGD

Servigco publico

Sitio eletrénico da Sudeco




Manifestagcoes por Canal

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéao (Fala.BR) foi o canal
mais utilizado para o registro das manifestagcdes com 30 dos 44 registros acolhidos (68%).
O correio eletronico foi o segundo mais utilizado com 14 registros. Apesar da utilizagao do
Fala.BR na maioria dos casos, € possivel concluir que parte significativa dos(as)
usuarios(as) da Ouvidoria ainda nao possuem familiaridade com o Fala.BR e/ou o
desconhecem.

Manifestacoes por canal de entrada

= Fala.BR

= E-mail

Fonte da Informacgdo: Fala.BR



Tempo médio de resposta

De acordo com a Lei n.2 13.460, de 2017, a Ouvidoria possui prazo de até 30 dias,
prorrogavel mediante justificativa uma unica vez por igual periodo, para responder uma
manifestagao.

Verificamos que o tempo médio de resposta anual foi de 7,7 dias, resultado muito
abaixo do determinado pela Lei. Comparado ao ano de 2021, houve uma reducao de 16%

na média.

Tempo médio de resposta anuadl
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Fonte da Informacdo: Fala.BR



No Fala.BR é disponibilizado ao(a) usuario(@a) um pequeno questionario de

avaliagcado do atendimento, com trés perguntas:

e A sua demanda foi atendida?
e A resposta fornecida foi facil de compreender?

e Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?

Dos 44 registros, apenas 1 foi avaliado na plataforma. O(A) usuario(a) registrou uma
manifestagdo e foram fornecidas duas respostas, sendo uma intermediaria e a outra
conclusiva. A primeira esclarecendo o encaminhamento para determinada unidade
administrativa, e a segunda informando o posicionamento da area responsavel. Em ambas
as respostas, o(a) usuario(a) respondeu que a demanda nao foi atendida, que foi muito
dificil de compreender e que estava muito insatisfeito(a) com o atendimento prestado.

Devido a quantidade baixa de respostas recebidas, a Ouvidoria da Sudeco criou
um questionario na plataforma Forms, da Microsoft, para avaliagao do atendimento, a fim
de facilitar e incentivar os(as) usuarios(as) a avaliar o nosso servigo. O /inkcom o formulario
€ encaminhado junto com a resposta conclusiva da manifestacdo. Infelizmente, mesmo
com o esforgo despendido, apenas 2 usuarios(as) responderam ao questionario no ano de
2022.

Os(As) usuarios(as) citados ficaram muito satisfeitos com a qualidade e com o
prazo de resposta. Ambos tiveram conhecimento da Ouvidoria por meio do sitio eletrénico

da Sudeco.

Verificou-se que a maioria do publico da Ouvidoria preenche apenas os campos
obrigatérios para realizar uma manifestacdo. Das 44 manifestagdes acolhidas, em 27 foram
identificados o género, dos quais 14 sdo do género masculino, 12 feminino e 1 pessoa
juridica.

No tocante ao local em que ocorreu o fato da manifestacdo, 38 solicitantes
preencheram em campo préprio do Fala.BR ou ao longo do texto da manifestagcédo, sendo



que 22 eram do Distrito Federal, 7 do Mato Grosso do Sul, 5 do Mato Grosso, 3 de Goias e
1 de Minas Gerais.

Em relagc&o a profissdo, 8 usuarios preencheram a informacg&o, dos quais 4 sédo
servidores publicos; 1 arquiteta; 1 advogado; 1 empresa do setor privado; e 1 economista.

Apenas 2 solicitantes preencheram a escolaridade, dos quais 1 possui pés
graduacéao e 1 ensino médio.

Por fim, 2 usuarios(as) preencheram a faixa etaria, 1 possui entre 20 e 39 anos e o
outro entre 40 e 59 anos.

h 9=

Sexo masculino Distrito Servidores
Federal

Fonte da Informacdo: Fala.BR



SUGESTOES E PROVIDENCIAS

A Ouvidoria atua no processo de dialogo entre a Administragdo Publica e o(a)
usuario(a), a fim de que as manifestacées auxiliem na melhoria dos servigos publicos
prestados por essa Superintendéncia. Desta forma, a Ouvidoria exerce a fungao de agente
promotor de mudancgas, uma vez que favorece uma gestdo comprometida com a satisfacéao
das necessidades dos(as) usuarios(as) e estimula a prestacdo de servigos publicos de
qualidade.

Listamos abaixo as sugestdes encaminhadas ao longo de 2022, tendo o objetivo

de contribuir e aperfeigoar as a¢gdes da Sudeco.

» Sugestdo: Melhorias no Programa de Gestdo por Demandas (PGD) - (Processo SEI n.2
59800.001478/2022-06). A Coordenacao de Gestao de Pessoas - COGEP/DA informou que:
.. algumas proposi¢ées poderiam ser implementadas,entretanto, diante da revogagao de
dois normativos sobre o assunto, a unidade aguardara a nova instru¢do para realizar os

ajustes necessarios ...”

» Sugestdao: Campanha sobre prevengdo ao assédio moral - (Processo SEI n.?
59800.001619/2022-82) - A sugestao foi acatada, e a campanha foi realizada ao longo do

més de setembro de 2022.

» Sugestao: Campanha sobre prevengdo ao assédio sexual e moral no teletrabalho -
(Processo SEI n.2 59800.002045/2022-60). A sugestao foi acatada, e a campanha foi

realizada em novembro de 2022.

» Sugestao: Campanha sobre conflito de interesses - (Processo SEI n.2 59800.002105/2022-

44). A sugestéo foi acatada, e a campanha foi realizada em dezembro de 2022.

» Sugestao: Campanha sobre vedagao ao nepotismo - (Processo SEI n.2 59800.002106/2022-

99). A sugestéo foi acatada, e a campanha foi realizada em novembro de 2022.

» Sugestédo: Melhoria no fluxo de acolhimento de novo servidor, colaborador terceirizado e
estagiario na Sudeco - (Processo SEI n.2 59800.001806/2022-66). A sugestdo esta sendo

avaliada pela equipe da Diretoria de Administracao (DA).



Informativo da Ouvidoria

Com objetivo de informar o publico interno e, consequentemente, incentivar a
realizacao de manifestagoes, foi criado um informativo da Ouvidoria da Sudeco. A primeira
edicao foi encaminhada ao publico interno da Sudeco, em 21 de fevereiro de 2022 , e teve
com temas o papel da Ouvidoria, os tipos de manifestagoes e os canais de atendimento.
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Fala.BR — Médulo de Triagem e Tratamento

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo (Fala.BR), trata-se de um sistema
eletrénico web que funciona como porta de entrada unica
para as manifestagbes de ouvidoria e os pedidos de
informacdo. O Fala.BR foi desenvolvido pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU), utilizando a

linguagem .NE7. O sistema € gratuito e funciona
inteiramente online, ndo sendo necessario instalar qualquer software no computador do(a)
usuario(a).

Destacamos que o Fala.BR oferece ferramentas para a gestdo de dados em
conformidade com a Lei n.2 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protegéo de
Dados Pessoais), o Decreto n.2 10.153, de 3 de dezembro de 2019 (protecdo ao
denunciante) e a Portaria CGU n.2 581, de 2021 (orientagcdes para o exercicio das
competéncias das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal), além de
facilitar a rastreabilidade e auditoria de todo o processo de tratamento das demandas de
ouvidoria.

Conforme o art. 23, da Portaria CGU n.2 581, de 2021, o Fala.BR é de uso obrigatério
pelos érgaos e entidades da administragao publica federal direta, autarquica e fundacional.
O Médulo de Triagem e Tratamento tem como objetivo subsidiar o trabalho das ouvidorias,
responsaveis por realizar o efetivo tratamento das manifestagoes.

Na Sudeco, inciamos o uso do Médulo de Triagem e Tratamento com a Auditoria-
Geral a partir de 6 de outubro de 2022.

Em novembro de 2022, todas as areas foram cadastradas no Fala.BR, e a tramitagc&o

das manifestagcdes ocorre somente pela Plataforma.



CONCLUSAO

Com base nos dados analisados, a Ouvidoria
da Sudeco acolheu 44 manifestagdes. O tempo médio
de resposta anual foi de 7,7 dias, resultado
considerado 6timo, demonstrando celeridade no
atendimento ao(a) usuario(a).

Destacamos que os assuntos “Convénios” e

“Programa de Gestéo por Demandas (PGD)” foram os
mais abordados nas manifestagcées recebidas. Esses temas ndo surpreenderam esta
Ouvidoria, uma vez que o primeiro impacta diretamente a sociedade e esta ligado a uma
das competéncias da Sudeco. Em relagdo ao PGD, tratava-se de um programa
recentemente implementado pela Sudeco, sendo natural questionamentos a respeito.

Ressaltamos, ainda, como um ponto positivo, que a maior parte das sugestoes de
melhorias realizadas pela Ouvidoria foram acatadas pelas unidades administrativas.

No ano fevereiro de 2022, foi langado também o Informativo da Ouvidoria, visando
disseminar ao publico interno da Sudeco sobre assuntos importantes e duvidas frequentes
sobre a unidade. Em outubro de 2022, inciamos o uso do Modulo de Triagem e Tratamento
do Fala.BR, proporcionando maior seguranga no tratamento das manifestacoes.

Com base em tudo que foi apresentado, a equipe da Ouvidoria deve continuar
empenhada em fortalecer a cultura da transparéncia para assegurar aos(as) usuarios(as)
0 acesso as informagbes produzidas e/ou custodiadas por esta Superintendéncia,

contribuindo, assim, para uma gestao mais eficiente e pautada na probidade.

Maria Angélica Aben-Athar

Ouvidora da Sudeco




