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Introducao

A Ouvidoria da Sudeco foi instituida pela Lei Complementar n.° 129/20009,
com atribui¢cdes definidas pelo Decreto n.° 11.057/2022, e pela Resolugao Sudeco
n.° 167/2023.

E um canal de comunicagao eficiente entre o usuario, o publico interno e a
Autarquia. Atua como um espacgo de dialogo com escuta qualificada, por meio do
qual o usuario tem voz, € ouvido e recebe resposta para suas manifestagées. Com
isso, temos o fortalecimento da relacdo entre o usuario e a Superintendéncia,
promovendo a melhoria dos servigos publicos oferecidos a sociedade.

Somos responsaveis por acolher, analisar e encaminhar as autoridades e/ou
areas competentes as manifestacdes registradas pelos usuarios por meio dos
canais disponibilizados, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusao das
manifestagdes.

Este Relatério de Gestao estd em consonéncia com o disposto no inciso |l,
do art. 14, da Lei n.° 13.460/2017, além do inciso XIV, do art. 29, da Resolugao
Sudeco n.° 167/2023. Contempla as atividades desempenhadas pela Ouvidoria da
Sudeco, como capacitacdo da equipe, participacdbes em eventos, e dados
estatisticos das manifestagdes recebidas e/ou cadastradas na Plataforma Integrada
de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR), no periodo de 1° de janeiro a 31 de
dezembro de 2023, 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 prestagcao de contas.

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

Localizacdo, Horario de Funcionamento e Equipe da Ouvidoria

Estamos no SBN, Quadra 1, Bloco “F”, Edificio Palacio da Agricultura, 20° andar -
Brasilia/DF. Nosso horario de funcionamento é de segunda a sexta-feira, das 9h as 12h e
das 14h as 18h, exceto feriados.

Nossa equipe é composta por uma Ouvidora, dois servidores da Sudeco, uma
Assistente Administrativo e um estagiario, conforme especificado abaixo:

Maria Angélica Aben-Athar - Ouvidora

Paloma Figueiréa - Analista-Técnico Administrativo (até Abril/2023)
Kaina Ferreira — Agente Administrativo (a partir de Agosto/2023)
Erica Silva - Assistente Administrativo — Nivel |

Victor Hugo Paixao — Estagiario (a partir de Dezembro/2023)
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Capacitacdo da Equipe da Ouvidoria em 2023

Seminarios Nacionais de Ouvidoria — Fortaleza/CE - Renouv — Margo/2023

Curso Protecédo ao Denunciante e Tratamento de Denuncias - OGU-CGU — Abril/2023

Evento LAl um caminho para otimizar o Servigo - CGU — Maio/2023

Evento 11 anos da LAI - Transparéncia e Acesso a Informacgao-Desafios para uma nova Década —
Brasilia/DF - CGU — Maio/2023

Live Guia Lilas na Pratica - Papel das ouvidorias e corregedorias nas denuncias de assédio sexual - CGU
—Junho/2023

Curso de Nivelamento em Normas ABNT - CEUB - Junho/2023

Minicurso Raca, género e classe-diadlogos possiveis entre Lélia Gonzales e Angela Davis — Julho/2023

Seminarios Nacionais de Ouvidoria - Belo Horizonte/MG - Renouv — Julho/2023

Palestra - Combate ao Assédio Moral - MIDR e MCid - Julho/2023

Minicurso Silenciamento e voz - pensando com Grada Kilomba e Audre Lorde — Agosto/2023

Curso Praticando a LGPD - ENAP — Agosto/2023

Curso Implementacao e Gestao de Ouvidorias - OGU-CGU — Agosto/2023

Minicurso Lidando com o colorismo no Brasil — Agosto/2023

Il Ciclo de Capacitagdo do Comité de Integridade - UNIFESP — Agosto/2023

[l Ciclo de Capacitagao do Comité de Integridade - Assédio Moral - UNIFESP — Agosto/2023

Curso Intensivo de Sistemas-Fala.BR - OGU-CGU - Setembro/2023

1° Encontro do Comité Técnico de Ouvidorias do MIDR e entidades vinculadas — Brasilia/DF - MIDR —
Setembro/2023

Curso Competéncias Emocionais - ENAP — Outubro/2023

Curso Praticando o letramento racial no servigo publico - ENAP — Outubro/2023

Webinario Igualdade Racial e Politicas Publicas - ENAP — Outubro/2023

8° Encontro RedeSIC - Brasilia/DF - CGU — Outubro/2023

Treinamento Todxs Multiplicarxs — Novembro/2023

Seminarios Nacionais de Ouvidoria - Sdo Paulo/SP - RenOuv — Novembro/2023

Semana de Inovagao 2023 - ENAP — Novembro/2023

Live - LAl Informagdes Classificadas - CGU — Novembro/2023

1° Seminario do SISOUV - OGU-CGU - Novembro/2023

Conferéncia Internacional de Integridade Publica - CGU — Dezembro/2023

Gestao em Ouvidoria — Dezembro/2023

Controle Social — Dezembro/2023

Introducéo a Gestéo de Projetos — Setembro/2023

Avaliagdo da qualidade de servigos como base para gestdo e melhoria de servigos publicos —
Novembro/2023

Acesso a Informagéo — Dezembro/2023

Resolugao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias — Dezembro/2023

Servigos Publicos e Defesa do Usuario — Dezembro/2023

Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Denuncias em Ouvidoria — Dezembro/2023
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Canais de Atendimento

Considerando a diversidade que caracteriza a populagao da regiao Centro-
Oeste e buscando facilitar o acesso de todos os usuarios, disponibilizamos os
seguintes canais para atendimento:

Fala.BR: https://falabr.cqu.gov.br/
Correio Eletronico: ouvidoria@sudeco.gov.br

Atendimento Presencial ou por carta: Setor Bancario Norte (SBN), Quadra 1,
Bloco F, Edificio Palacio da Agricultura, 20° andar - Brasilia/DF — CEP: 70.040-908

Para orientagcoes e/ou esclarecimentos de duvidas:

Telefones: 55 61 3251-8511 e 3251-8506

Tipos de manifestacao

De acordo com a Lei n.° 13.460/2017, as manifestagbes podem ser
classificadas em:

Elogio: demonstracdo de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servico publico
oferecido ou o atendimento recebido;

Denuncia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugdo dependa da
atuacao dos 6rgaos apuratorios competentes;

Reclamacgao: demonstracao de insatisfacao relativa a prestagcao de servigo publico e a
conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizagdo desse servigo;

Solicitacao de providéncias: pedido para adogao de providéncias por parte dos 6rgaos e
das entidades administracao publica federal;

Sugestao: apresentacao de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento de servigos
publicos prestados por 6rgaos e entidades da administragcado publica federal.

Na Plataforma Fala.BR, ha ainda o tipo:

Comunicacgao: conforme o art. 23, § 2° do Decreto n.° 9.492/2018, a comunicagao de
irregularidade € uma demanda de origem andénima que comunica possiveis irregularidades
com indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade. Por ndo se configurar uma
manifestagao no conceito adotado pela Lei n.° 13.460/2017, a comunicagao nao é passivel
de acompanhamento pelo seu(sua) autor(a), ja que optou por nao se identificar.
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Prazos de Resposta

As respostas aos usuarios devem ser dadas no prazo de até 30 dias,
prorrogavel de forma justificada uma unica vez, por igual periodo, conforme a Lei
n.° 13.460/2017.

Histdrico — Manifestacdes por ano

Manifestagcées recebidas

Em 2023, a Ouvidoria recebeu 54 manifestacdes, o que representou uma
diminui¢cao de 3,8% por cento em relagdao a 2022, quando foram recebidas 52
manifestagdes.

O grafico abaixo representa o histérico da quantidade de manifestacoes
recebidas pela Ouvidoria no quinquénio 2019/2023:

N° DE MANIFESTACOES RECEBIDAS NO
QUINQUENIO 2019/2023

122

Grafico 1 — Numero de Manifestagdes recebidas no quinquénio 2019-2023 — Fonte: Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao (Fala.BR) — Painel Resolveu?
https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu

Manifestagcées respondidas

Em 2023, a Ouvidoria da Sudeco respondeu 44 manifestagdes, numero
idéntico ao ocorrido em 2022.

O gréfico abaixo representa o historico da quantidade de manifestacdes
respondidas no quinquénio 2019/2023:
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N° DE MANIFESTACOES RESPONDIDAS
NO QUINQUENIO 2019/2023

131
116

Grafico 2 — Numero de Manifestagdes respondidas no quinquénio 2019-2023 — Fonte: Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao (Fala.BR) — Painel Resolveu?
https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu

ManifestacOes por tipo, canal, assunto e tempo médio de resposta

Manifestagoes por Tipo

A tabela abaixo demonstra a quantidade de manifestagdes recebidas em
2023 divididas por tipo:

TIPOS DE MANIFESTACAO

@ RECLAMACAO 2 (4,5%)
SOLICITACAO 9 (20,5%)
] DENUNCIA 8 (18,2%)
SUGESTAO 3 (6,8%)
@ ELOGIO 3 (6,8%)
@ SIMPLIFIQUE 0 (O‘Oo'o)
723\ o
S COMUNICACAO 19 (43,2%)
*Consid ap as ifestacoes Respondidas e Em Tratamento.

Tabela 1 — Manifestagdes recebidas em 2023, divididas por tipo — Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informacéo (Fala.BR) — Painel Resolveu? https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu
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Manifestagées por Canal

O grafico abaixo demonstra a porcentagem da utilizacao de cada canal
para o registro de manifestagdes junto a Ouvidoria da Sudeco:

MANIFESTACOES POR CANAL

Outros: 6 registros
(11% do total)

Cartas: 2 registros
(4% do total)

E-mail: 6 registros
(11% do total)

FALA.BR: 38 registros
(70% do total)

Gréfico 3 — Manifestagdes por canal — 2023 - Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacgéo (Fala.BR) — Painel Resolveu? https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu

Manifestagcoes por Assunto

A tabela abaixo informa os principais assuntos tratados nas manifestagdes
recebidas pela Ouvidoria da Sudeco no ano de 2023:

Assunto Ranking Assuntos

Outros em Administragdo 12
Denuncia de irregularidades de servidores
Servigos Publicos

Agente Publico

Assédio moral

Conduta Etica

Acesso a informacgao

Corrupgao

Planejamento e Gestao

Atendimento

Convénio

Dados Pessoais - LGPD

Frequéncia de Servidores

P PP R NDNMNNWWWPS~OO
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Ouvidoria Interna 1
Patrimonio

Recursos Humanos

Total 44

Tabela 2 — Manifestagdes de Ouvidoria por assunto — 2023 Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informagao (Fala.BR) — Painel Resolveu? https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Tempo Médio de Resposta

Em 2023, o tempo médio de resposta foi de 11,5 dias, o que representou
um aumento de 49% em relagao a 2022, quando o tempo médio de resposta foi de
7,7 dias. Em ambos os casos, trata-se de resultado bastante abaixo dos 30 dias
determinados pela Lei n.° 13.460/2017.

O grafico abaixo representa o historico do tempo médio de respostas a
manifesta¢des no quinquénio 2019/2023:

TEMPO MEDIO DE RESPOSTAS NO

QUINQUENIO 2019/2023 (EM DIAS)
14,8

Grafico 4 — Tempo médio de respostas (em dias) no quinquénio 2019-2023 - Fonte: Plataforma Integrada
de Ouvidoria e Acesso a Informacao (Fala.BR) — Painel Resolveu?
https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu

Manifestacdes 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, corregcao e puni¢cao dos envolvidos. A Ouvidoria
€ responsavel por receber e analisar as denuncias registradas pelos usuarios. Esta
€ uma tarefa muito sensivel, executada com muito cuidado.
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Quando a Ouvidoria verifica que, na possivel denuncia, existem
informacdes suficientes, ela € encaminhada aos érgaos apuratorios para as devidas
providéncias. Além disso, em alguns casos, a Ouvidoria pode pedir ao usuario, - no
caso denunciante - mais informagdes para complementar a possivel denuncia, por
isso € importante que o denunciante se identifique. Todavia, trata-se de uma decisao
pessoal, e o tratamento sera 0 mesmo se a denuncia for anénima ou identificada.
As respostas aos usuarios sao atendidas no prazo de até 30 dias, prorrogavel de
forma justificada uma unica vez, por igual periodo.

De acordo com o inciso Il, art. 3°, do Decreto n.° 9.492/2018, que
regulamenta a Lei n.° 13.460/2017, a manifestagdao do tipo denuncia é o ato que
indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugcao dependa da atuagao dos
orgaos apuratérios competentes. O art. 22 do mesmo Decreto determina que a
denuncia recebida pela unidade de ouvidoria sera conhecida na hipotese de conter
elementos minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a
administragao publica federal a chegar a tais elementos. Na hipotese de a denuncia
nao ser conhecida - exceto o previsto no § 5°, art. 18, que determina que a falta de
complementacao da informagao pelo usuario, no prazo estabelecido, importa no
arquivamento da manifestacao - a manifestagao sera arquivada sem a produgao de
resposta conclusiva.

Em relagcdo a comunicagao, conforme o § 2° art. 23, do Decreto n.°
9.492/2018, a comunicagao de irregularidade € um relato de origem anénima que
comunica possiveis irregularidades com indicios minimos de relevancia, autoria e
materialidade. Por ndo se configurar uma manifestacdo no conceito adotado pela
Lei n.° 13.460/2017, ndo é possivel ao usuario realizar o acompanhamento da
“comunicagao”, ja que optou por nao se identificar.

A resposta da denuncia, para a unidade de Ouvidoria, possui dois periodos.
No primeiro, a resposta sera conclusiva, desde que tenha informagao sobre o seu
encaminhamento aos 6rgaos apuratérios competentes, os procedimentos a serem
adotados, ou sobre o seu arquivamento. Ja o segundo periodo é concluido com a
informagao dos érgaos apuratorios, em relagao a procedéncia ou improcedéncia
da denuncia, em cumprimento ao que determina o art. 6-B, do Decreto n.°
10.890/2021.

Quantidade de Dentincias

Em 2023, recebemos 8 denuncias, todas encaminhadas para apuragao.

Quantidade de Comunicagées-Dentncia

Em 2023, recebemos 29 “Comunicag¢des-Denuncia”, todavia, acolhemos
apenas 19 (66%), as quais foram encaminhadas a Auditoria-Geral para as devidas

13

Ouvidoria ®&_

Sua voz é 0 Nosso cCompromisso




apuragodes. As 10 (34%) “Comunicagdes-Denuncia” restantes foram arquivadas por
falta de clareza e/ou insuficiéncia de dados (por terem sido anénimas, nao foi
possivel solicitar uma complementagéo de informacdes).

O grafico abaixo demonstra a porcentagem de manifestagdes do tipo
comunicagao-denuncia encaminhadas para apuragcao em relagao as arquivadas no
ano de 2023:

"COMUNICACOES-DENUNCIA"
ENCAMINHADAS PARA APURACAO EM
RELACAO AS ARQUIVADAS - 2023

10
Comunicagdes-_
Dendncias
arquivadas
(34% do total)

19
Comunicacgoes-
dentincias
encaminhadas
para apuracgao
(66% do total)

Gréfico 5 - Comunicagdes-denuncia" encaminhadas para apuragdo em relagao as arquivadas — 2023 -
Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao (Fala.BR) — Painel Resolveu?
https://centralpaineis.cqgu.gov.br/visualizar/resolveu

Como mencionado anteriormente, registrar uma denuncia com
identificacdo ou andénima é uma decisao pessoal. Entretanto, a maioria dos registros
arquivados, poderiam ter sido encaminhados a unidade apuratéria com uma simples
complementacao de informacgdes.

Acoes da Ouvidoria em 2023

Pesquisa “Percepcdes sobre Denuncias”

Com o objetivo de identificar o grau de conhecimento do publico interno da
Sudeco, colher insumos para a produgado de material informativo sobre o tema e
apoiar na elaboragado de um formulario especifico para denuncia, realizamos, entre

14
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os dias 6 e 28 de fevereiro de 2023, uma pesquisa qualiquantitativa interna, sem
necessidade de identificacdo pessoal, com o tema “Percepcoes sobre
Denuncias”.

Para tanto, utilizamos um formulario com 8 perguntas de multipla escolha,
10 dicotdmicas (sim/ndo) e 1 questionamento aberto.

O publico-alvo foi composto por servidores (78), colaboradores
terceirizados (86) e estagiarios (9), totalizando um universo de 173 respondentes.

A fim de darmos ampla publicidade a pesquisa para 0 nosso publico,
utilizamos as seguintes estratégias:

e Mensagens por e-mail uma vez por semana;

e Campanha no fundo de tela de todos os computadores da Autarquia;

e Cartazes nos quadros de avisos da Sudeco, com QR Code para facilitar
resposta pelo telefone celular; e

e Disponibilizamos urnas nas recepgdes do 19° e 20° andar, com formularios
impressos.

™ ]
'

(R

PERCEPGOES

SOBRE

Informacoes

, DENUNCIAS

PERCEPCOES ™ Fes i
v : PERCEPGOES

l?E?UEgAEs - »SOBRE
DENUNCIAS

o 3K )
QOUVIDORIA m T T POLVIDORA BB oo

Legenda: Material de Divulgacéo — Pesquisa “Percepgdes sobre Denuncias”

Para acessar os resultados da pesquisa clique no link Relatério da Pesquisa
“Percepcodes sobre Denuncias — 2023”

Com base nas informacgdes obtidas a partir da pesquisa “Percepgdes sobre
Denuncias”, elaboramos os produtos abaixo:
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Informativo da Quvidoria — Denuncias

Aqul voce pode Eloglar, Sugerir, Denunciar, Reclamar e Solicitar

(Ab2023)

O que é denincia?

E ato que indica a pratica de Iregularidades ou de lictos, cuja
soluglio dependa da atuaciio dos Orgdios apuratdrios competentes.
Em outras palavras, a denincia acontece quando alguém toma
conheamento de algo errado e encaminha a8 Administragio Piblica,
por meio da Ouvidoria.

Denuncia

Comunique um ato licito praticado A denincia é um importante instrumento da democracia, pois permite

poragentes publicos que qualquer pessoa relate ao Estado um ato dicito. A partir dai
podem ser iniciados os procedimentos para investigagiio, corregdo o
punicéo dos envolvidos

As unidades de ouvidona s30 responsaveis por receber e analisar as denincias registradas pelos adaddos. Essa é uma
tarefa muito sensivel, executada com cuidado por equipes capacitadas. Quando a Ouvidoria verifica que, na denancia,
existoem informagdes sufidentes, ela é encaminhada para os 0rg&os apuratérios para as devidas providéncias. Am
disso, em alguns casos, a ouvidoria pode pedir ao cidad 8o (denundante) mais informagdes para complementar a
denuncia, Por isso0, é importante o denunciante se identificar, mas essa é uma decis8o pessoal e o tratamento serd o
mesmo se a denuncia for andnima.

E seguro denunciar?
Sim, a ouvidoria tem o dever de manter sua identidade em sgb e, so VMQ"'. também pode fazer sso de forma
andnima

Como denunciar?

Basta escolher um dos canais de atendimento da nossa Ouvidoria ¢ encaminhar o seu relato, descrevendo o ocormdo
com o méximo de detalhes ¢ informagdes possiveis. Se tiver evidéncias (provas), vocé pode anexar ou demonstrar
como podem ser encontradas

O Fala.BR, o WhatsApp e o corred eletrdnico estiio disponiveis 24 horas, todos 0s dias da semana.

ATENCAO!
IMPORTANTE! O senvidor pabiico ndo pode

ser penali zado por denunciar
a pritica de crimes ou

Se vocd optar por nio so
identficar, ndo terd como
pa o and da
sua manifestacao (dendncia),
mas ela serd encaminhada
da mosma forma.

improbidade de que terha
conhecmento, na verdade

0880 & um dever — (art. 126-
A, da Lel n*8.112/1990)

' falabr cgu.gov.be B cuvdora@sudeco. govbe . (&) 3251 - 85N / 8506 @ (61) 79643 - 8825

Legenda: Imagem do Informativo Abril/2023 sobre o tema “Denuncia”
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Formulario de Denuncia

O formulario foi elaborado para funcionar como uma “trilha” a fim de
direcionar o usuario a prestar todas as informagdes necessarias para permitir que a
denuncia possa ser devidamente apurada, evitando assim o seu arquivamento.

Formulario de
Denuncia

.
FORMULARIO DE
-
DE N U NCIA maneira mais detalhada possivel.
(Se ndo souber ou desejar n3o preen-

Preencha os campos do formulério da

cher algum campo, deixe-0 em branco)

Iniciar agora

¢ OUVIDORIA % o

Para acessar o formulario, basta clicar no link: Formulario de Denuncias

Pagina da Ouvidoria — Canal de Denuncias

Outra agao foi a criagao, na pagina da Ouvidoria, de uma secgao especifica

para o “Canal de Denuncias”, disponivel no link: Canal de Denuncias

Divulgacdo do Guia Lilas

Também divulgamos, trimestralmente, para o publico interno da Sudeco o
"Guia Lilas - Orientagdes para prevencgao e tratamento ao assédio moral e sexual e
a discriminagao no Governo Federal", publicagao da Controladoria-Geral da Unido
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(CGU), de margo de 2023, a qual foi dada ampla publicidade ao publico interno da
Sudeco por meio do Processo SEI n.° 59800.000449/2023-08, estando também
disponivel no sitio eletrénico da Sudeco no link a seguir: Guia Lilas

GUIALILAS

Orientacdes para prevencao e tratamento

ao assédio moral e sexual
e a discriminacao no Governo Federal

2023

Legenda: imagem da capa da publicagao Guia Lilas

Perfil e Avaliacdao do Usuario

No Fala.BR, é solicitado ao usuario que preencha algumas informagdes
referentes ao seu perfil, com faixa etaria, género, raga e cor, e naturalidade.

Abaixo seguem os dados obtidos sobre o perfil do usuario que registra
manifestagdes de Ouvidoria a Sudeco:

Perfil do Usuario Atendido

Verificou-se que a maioria absoluta do publico da Ouvidoria preenche
apenas 0s campos obrigatorios para realizar uma manifestagdo. De qualquer forma,
seguem abaixo as principais informagdes obtidas referentes ao perfil do usuario.

Faixa Etaria

Em 2023, das 54 manifestagbes recebidas pela Ouvidoria da Sudeco,
nenhuma contou com informagdes relativas a faixa etaria do cidadao:
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PERFIL DO CIDADAO

SEXO Q LoCALIZAGAO JA% RACAE COR
Percentual dos manifestantes por faixa etaria

(Em branco) 0,00%

0-19anos  0,00%
20-39 anos  0,00%
40-59 anos  0,00%
60-79 anos  0,00%

Maisde 80 0,00%

Gréfico 6 — Perfil do Cidadao - Faixa Etaria - Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacgéo (Fala.BR) — Painel Resolveu? https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu

Género

Em relacdo ao género dos usuarios, tivemos apenas 4 respostas, sendo 2
do sexo masculino e 2 do sexo feminino:

PERFIL DO CIDADAO

"% raixa eTaria | (5 @ LOCALIZAGAO JA% RACAE COR

Percentual dos manifestantes por género

4 N\ MASCULINO

/ \
[/ \\ 2 (10,0%)
4 ‘: «.‘.\‘/
l_ | FEMININO
2 (10,0%)

Gréfico 7 — Perfil do Cidadao — Sexo Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagéo
(Fala.BR) — Painel Resolveu? https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu
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Localizagcao dos Usuarios

Em relacdo ao estado de origem dos usuérios, 85% nao responderam,
enquanto 10% informaram serem provenientes do DF e 5%, de Pernambuco.

Localizagao dos fatos narrados nas manifestacoes

Em relagdo aos locais em que ocorreram os fatos narrados nas
manifestagdes recebidas, informados pelos usuarios em campo proéprio do Fala.BR,
obtivemos os seguintes resultados:

Estado em que ocorreram os fatos narrados N° de registros

Distrito Federal 46
Goids 2
Mato Grosso do Sul 2
Nao responderam 4
Total 54

Tabela 3 — N° de registros por estado de ocorréncia dos fatos narrados nas manifestagdes -
Fonte: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao (Fala.BR) — Painel Resolveu?
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

Avaliacao do Usuario

Também é disponibilizado ao usuario um pequeno questionario de avaliagao
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 54 registros, apenas 4 foram avaliados na plataforma quanto a
resolutividade (a sua demanda foi atendida?) e quanto a satisfacdo (Vocé esta
satisfeito com o atendimento prestado?). O grafico abaixo demonstra o nivel de
resolutividade e satisfagao obtidos pela Ouvidoria da Sudeco em 2023.
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RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parciaimente Néo

75% 25% 0% i

SATISFA(;AO (Vocé esta satisfei com o i P! ?)

232 22% SERIE HISTORICA

Q 25,00%
Respostas
& Reguiar
@ & Muito Satisfeito
87.50%

satisfagio Média

TOTAL DE RESPOSTAS 4 TOTAL DE RESPOSTAS 4

Grafico 8 — Pesquisa de Satisfagédo: Resolutividade e Satisfagdo - Fonte: Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informagao (Fala.BR) — Painel Resolveu?
https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu

Questionario Proprio de Avaliacao

Devido a quantidade baixa de avaliagbes recebidas pelo Fala.BR, criamos
um questionario proprio da Sudeco, a fim de facilitar e incentivar os usuarios a
avaliar o nosso servico. O link com o formulario € encaminhado junto com a resposta
conclusiva da manifestacao.

Infelizmente, mesmo com o esfor¢co despendido, apenas 8 usuarios, todos
andnimos, responderam ao questionario no ano de 2023.

Os usuarios citados ficaram satisfeitos com a qualidade e com o prazo de
resposta e a grande maioria teve conhecimento da Ouvidoria por meio do sitio

eletrébnico da Sudeco.

A tabela abaixo reproduz as avaliagdes encaminhadas:

O que vocé achou da

E quanto ao prazo de

Como teve conhecimento da
nossa Ouvidoria?

Vocé tem alguma sugestdo para melhorar o
nosso atendimento?

qualidade da resposta?

resposta?

Sitio eletronico -

Satisfeito Satisfeito www.gov.br/sudeco Esse é o caminho
Por agora ndo estou totalmente satisfeito
todos estdo fazendo o melhor. S6 tenho a
L. . Sitio eletronico - agradecer a todos pela oportunidade de
Satisfeito Satisfeito . K
www.gov.br/sudeco informa e trabalhar para um mais melhor.
As melhores sdo diarias e um futuro
melhor para todos.
L. L Pessoalmente, em fungdo do  Nada a sugerir. O atendimento/servigo
Satisfeito Satisfeito L .
exercicio do cargo que ocupo. vem sendo prestado de forma eficiente.
- . Melhorar o salario e diminuir o tempo de
o L Sitio eletrénico - . R .
Satisfeito Satisfeito servigo e melhorar a unidade, deixa bem
www.gov.br/sudeco ) .
confortavel e mais inovadora.
. e Sitio eletronico - "
Satisfeito Satisfeito ndo respondeu
www.gov.br/sudeco
- . Obrigado e parabéns a todos estamos
o o Sitio eletrdnico -
Satisfeito Satisfeito fazendo oque podemos com oque temos

www.gov.br/sudeco

Tabela 4 — Avaliagbes recebidas em formulario proprio

Ouvidoria
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Conclusao

A Ouvidoria da Superintendéncia do Desenvolvimento do Centro-Oeste foi
criada em 2009 e, desde entdo, vem buscando atender o usuario de forma a garantir
e viabilizar a participacao social. Apesar dos desafios de estruturar e capacitar sua
equipe, definir processos de trabalho, estabelecer fluxos de informacgao, divulgar
seus canais de atendimento, administrar o acumulo de func¢des, no ano de 2023 foi
possivel alcangar poucos, mas significativos resultados.

E importante destacar o trabalho que esta sendo realizado com o publico
interno da Autarquia para combater o denuncismo, e o registro de manifestagdes
sem elementos, o que dificulta a apuragado dos fatos, para isso, elaboramos o
formulario de denuncia, que tem o objetivo de incentivar o usuario a fornecer
informagdes qualificadas para a devida apuragao.

Com base em tudo que foi apresentado, a equipe da Ouvidoria
continuara empenhada em consolidar sua atuagdo como instrumento de gestao, de
maneira assertiva e com entrega de valor aos usuarios e a Sudeco. Além de
fortalecer a cultura da transparéncia para assegurar o acesso as informacgodes
produzidas e/ou custodiadas por esta Superintendéncia, contribuindo, assim, para
uma gestao mais eficiente e pautada na probidade.

Maria Angélica Aben-Athar

Ouvidora
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