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APRESENTACAO

A Ouvidoria do Fundo Constitucional de Financiamento do Centro-Oeste (OFCOQO)
€ uma instancia de controle e participacao social sob a responsabilidade da Sudeco,
instituida pelo art. 18-A, da Lei n? 7.827, de 27 de setembro de 1989, e regulamentada pela
Resolugdo CONDEL n° 027, 25 de marco de 2014.

E um canal de comunicac&o aberto pela Superintendéncia, para facilitar o contato
direto entre o(a) usuario(a) interessado(a) em informacbdes sobre o FCO e a sua
administracao.

Esta Ouvidoria € responsavel por acolher, analisar e encaminhar as autoridades
competentes as manifestacdes registradas pelos(as) usuarios(as) por meio dos canais
disponibilizados, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacoes.

Este Relatério Anual de Gestdo estd em consonancia com as normas vigentes e
contempla as atividades desempenhadas por esta unidade de Ouvidoria, como capacitagao
da equipe e dados estatisticos das manifestacdes registradas pelo publico interno e externo
da autarquia, além das recomendagdes encaminhadas por esta Ouvidoria para o
aprimoramento da gestao publica.

Trata-se de um compromisso da Sudeco com a promoc¢ao da transparéncia e da
prestacao de contas. Destacamos ainda, que as atividades exercidas por esta unidade séao
pautadas nos principios constitucionais da moralidade, legalidade, impessoalidade,

publicidade e eficiéncia.
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Para que a sociedade funcione bem e seja
justa, cada um precisa fazer sua parte.

Autor desconhecido
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OUVIDORIA DO FCO

Localizagdo e Hordrio de Funcionamento

Estamos no Setor Bancario Norte - SBN, Quadra 1, Bloco F, Edificio Palacio da
Agricultura, 202 andar - Brasilia/DF. Nosso horario de funcionamento € de segunda a sexta-

feira, das 8h as 12h e das 14h as 18h, exceto feriados.

Equipe da Ouvidoria do FCO

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 Figueir6a - Analista-Técnico Administrativo
¢ Antonietta Franga - Assistente Administrativo - Nivel |

Capacitacao da equipe da Ouvidoria em 2021

Curso: Avaliacao de Servicos Publicos - CGU

Curso: Intensivo de sistemas Fala.BR, Médulo de Tratamentos e Conselhos de

Usuarios de Servigos Publicos - CGU

Curso: Linguagem simples aproxima o governo das pessoas. Como usar? - ENAP

Curso: Mundo Conectado - Manual de Sobrevivéncia - TCU

Curso: Nogodes Basicas do Trabalho Remoto - ENAP

Curso: Pesquisa com usuarios. Como ouvir cidadaos e empresas para melhorar
seus servicos. - ENAP
Curso: Portal Gov.Br - ENAP

Curso: Protecao de Dados Pessoais no Setor Publico. - ENAP

Curso: Protecdo ao denunciante - PROFOCO

Curso: Engajamento, trabalho colaborativo e confianga criativa - Docente Amanda

Menezes




Canais de Atendimento

Considerando a diversidade que caracteriza a populacdo da regidao Centro-Oeste
e buscando facilitar o acesso de todos(as) os(as) cidadaos(as), disponibilizamos os

seguintes canais para atendimento:

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao - Fala.BR

https.//falabr.cgu.gov.br

Correio Eletronico:

ouvidoria.fco@sudeco.gov.br

Telefones:
55 61 3251-8506 / 3251-8511

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



https://falabr.cgu.gov.br/
mailto:sic@sudeco.gov.br

Tipos de Manifestagcao

As manifestacdes sao classificadas de acordo com as necessidades do usuario,
conforme descrito abaixo:

e Elogio: Reconhecimento ou satisfagcdo pelo servico publico oferecido ou pelo
atendimento recebido.

e Denuncia: Ato que indica a pratica de irregularidades ou ilicito cuja solugéo
dependa da atuagao dos érgaos apuratérios competentes.

e Solicitagdo de providéncias: pedido para adogédo de providéncias por parte dos
orgaos e das entidades administracao publica federal.

e Solicitagdo de simplificagdo: Reclamacgdes, denuncias e solicitagdes relativas a
simplificacao de servigos publicos.

¢ Reclamagao: Demonstragao de insatisfacao relativa a prestagao de servigo publico
e/ou da conduta de agentes publicos na prestac&o e na fiscalizagcdo desse servigo.

e Sugestao: Apresentacao de ideia ou formulagéo de proposta de aprimoramento de
servicos prestados por 6rgaos e entidades da administracao publica federal.

Fale com a Ouvidoria

ELOGIO DENUNCIA SOLICITACAO SIMPLIFIQUE

Prazos de Resposta

As respostas aos(as) usuarios(as) sao atendidas no prazo de 30 dias, prorrogavel
de forma justificada uma unica vez, por igual periodo conforme a Lei n? 13.460, de 26 de
junho de 2017.



DEMONSTRATIVOS QUANTITATIVO

Historico — manifestacdo recebidas por ano

No ano de 2021, a Ouvidoria do FCO recebeu 70 manifestacdes, sendo que 62
foram acolhidas, 3 encaminhadas para outro 6rgéo ou entidade e 5 arquivadas.

Os arquivamentos das demandas ocorreram por duplicidade da manifestagao (3),
por auséncia de complementagao do(a) cidadao(a) (1) ou porque as manifestagdes foram
encaminhadas com coépia para diversos 6rgaos ou entidades apenas para conhecimento
(1).

Ja os encaminhamentos das demandas que ndo eram de competéncia desta
Ouvidoria foram encaminhadas para o Ministério da Economia, Ministério da Defesa e o
Ministério da Educacao.

O grafico abaixo representa o historico da quantidade de manifestacdes acolhidas

nos ultimos dez anos.

Manifestacoes por ano
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Fonte da Informacdo: Fala.BR

Entre 2016 e 2019, ndo ocorreram variacoes expressivas de manifestacoes
recebidas pela Ouvidoria do FCO. Ja o ano de 2020 apresentou uma queda de 45% em

relacdo a média dos anos anteriores. Apesar de ndo ser conhecida a causa desta




diminuicdo, acreditamos que a pandemia da covid-19 pode ter influenciado no numero de
manifestacdes, uma vez que os setores da industria, comércio e servigos tiveram suas
atividades afetadas negativamente em decorréncia da emergéncia de saude publica. Isso
pode ter desestimulado as manifestacbes deste grupo especifico (empresarial) de
tomadores(as) em relacdo a novas contratacdes, que € um dos assuntos mais recorrentes
nos ultimos anos.

Ja no ano de 2021, o numero de registros voltou a aumentar. Pressupde-se que
dois fénomenos contrastantes ocorreram. Se por um lado os efeitos negativos da pandemia
na economia levaram o(a) cidadao(a) a solicitar renegociacao de divida e prorrogacao de
parcelas do financiamento, aumentando o numero de manifestagbes neste sentido; por
outro lado, o(a) usuario(a), diante do cenario da covid-19, buscou outras alternativas para
gerar e diversificar a sua renda, contribuindo para o crescimento de manifestagcoes sobre
pedidos de financiamento, itens financiaveis pelo Fundo e previsdo de liberacdo de

recursos do FCO.

Manifestagoes por Més

Foram acolhidas 62 manifestagdes, em 2021, e a média foi de 5 registros por més.
Conforme grafico a seguir, 0 més de marco apresentou mais demandas que os demais
meses, entretanto ndo é possivel estabelecer os motivos que levaram a esse cenario, uma
vez que os assuntos das manifestacdes ndo sao semelhantes.

Em contraposicao, os meses de fevereiro, agosto e novembro apresentaram um
numero mais baixo de manifestagcdes. Nao € possivel saber ao certo o motivo da baixa
demanda. Notamos que nos Relatérios Anuais de Gestao de 2019 e 2020, que fevereiro e

agosto costumam ser meses com menos registros.

Manifestacoes por més
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Fonte da Informacdo: Fala.BR




Manifestacoes por Tipo

No ano de 2021, as solicitagdes corresponderam a mais de 90% dos registros
recebidos, no total foram 56. Como o FCO é um instrumento que contribui para o
desenvolvimento econdmico e social da regido Centro-Oeste, € natural prevalecer esse tipo
de manifestacdo, seja para o(a) cidadao(a) compreender como obter o crédito do Fundo,
para reprogramar uma divida ou solicitar quitagcado total do montante remanescente, por
exemplo.

Ja as reclamacgoes, tanto anénimas quanto as identificadas, foram o segundo tipo de
registro mais acolhido (6) correspondendo a aproximadamente 10% do total. Parte das
gueixas eram sobre a demora na liberacdo de verba do Fundo e o aumento da taxas de
juros, o que impossibilitava a continuidade do negdcio.

A quantidade de manifestagcbes an6nimas, em 2021, foi baixa (1). Isso pode ser
considerado positivo, uma vez que mostra mais seguranga da/o usuaria/o em compartilhar
seus dados pessoais com a Ouvidoria.

Notamos que a Ouvidoria acolheu apenas esses dois tipo de manifestacao,
solicitacao e reclamacgéo. Lembrando ainda, que o(a) usuario(a) pode abrir também: elogio;

denuncia; reclamacéo; solicitagcao de providéncias; solicitacdo de simplificacao e sugestao.

Tipo de Manifestacdo
Reclamacdo - 5

Comunicacdo - Reclamacdo I 1

0 10 20 30 40 50 60

Fonte da Informagdo: Fala.BR

Pedidos por Area da Sudeco

As manifestacbes da Ouvidoria podem ser respondidas por areas da
Superintendéncia, como a Diretoria de Implementacdo de Programas e de Gestdo de
Fundos (DIPGF), a Ouvidoria do FCO (OFCO), o Gabinete do Superintendente (GABSUP)




e a Diretoria de Planejamento e Avaliagao (DPA) e também pelas instituicbes financeiras

que operam com o FCO, a saber:

« Banco do Brasil (BB);

« Banco Cooperativo do Brasil;

« Banco de Brasilia (BRB);

« Banco de Desenvolvimento do Extremo Sul;

« Cooperativa de Crédito Rural (CREDICOAMO);

« Cooperativa Central de Crédito Rural com Interagdo Solidaria (CENTRAL
CRESOL SICOPER);

« Agéncia de Fomento de Goias;

« Agéncia de Fomento de Estado de Mato Grosso; e

« Banco Cooperativo SICREDI.

ApOs a analise da equipe da Ouvidoria, as manifestagcoes sdo encaminhadas para
as areas técnicas e/ou instituicdes financeiras competentes. A mesma manifestacdo pode
ser encaminhada para unidades distintas dependendo do teor. No ano de 2021, por
exemplo, uma manifestagéo foi encaminhada para o Banco do Brasil e para a DIPGF, para
gue cada unidade tratasse o assunto de sua competéncia.

No caso de manifestagcbes que ndo mencionem a instituicdo credenciada, as
demandas s&o encaminhadas para o Banco do Brasil, uma vez que esta instituicdo atua
como administrador financeiro do Fundo e é responsavel por repassar recursos do FCO a
outras instituicoes.

No ano de 2021, as manifestacbes foram encaminhadas majoritariamente ao
Banco do Brasil (73%). Essa porcentagem alta ocorreu em funcdo do assunto das
manifestagcdes que, na maioria dos casos, eram questionamentos ao BB sobre o caso
concreto de cada usuario(a).

Ressaltamos, porém, que todas as demandas respondidas pelo BB foram
encaminhadas ao Gabinete do Superintendente e a DIPGF para conhecimento, que sao
unidades diretamente ligadas ao Fundo. Até outubro de 2021, os registros eram
encaminhados por meio de despacho no mesmo processo no Sistema Eletrénico de
Informacdes (SEI), utilizado para o tratamento da manifestacdo. A partir de novembro de
2021, a Ouvidoria do FCO maodificou o fluxo de envio, passando a encaminhar as areas
citadas um Relatorio Semanal, por meio de processo sigiloso no SEI especifico para este
fim, o referido relatorio € composto pelo numero do protocolo, data de recebimento, teor

pseudonimizado!, area responsavel e prazo para resposta ao(a) usudrio(a). Essa

1 Tratamento por meio do qual um dado perde a possibilidade de associagéo, direta ou indireta, a um individuo, sen&o pelo uso de
informacéao adicional mantida separadamente pelo controlador em ambiente controlado e seguro.




modificagao se fez necessaria devido a importancia de se resguardar os dados pessoais e

sensiveis do(a) solicitante, conforme a Lei Geral de Prote¢cao de Dados Pessoais (LGPD).

Manifestacoes por Instituicdo Financeira ou
Area Técnica

Ouvidoria do FCO || 1
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Fonte da Informacdo: Fala.BR

Conforme grafico acima, a DIPGF respondeu 16 manifestagcbes, as quais
corresponderam a 25% do total. Os principais assuntos foram o “enquadramento de
atividades em itens financiaveis pelo FCO” e “informacgbes sobre carta-consulta”.

Ja a Ouvidoria do FCO forneceu 1 resposta ao(a) cidadao(a), a qual era apenas

informando que foi dado conhecimento do teor as unidades competentes.

Manifestagcoes por Assunto

As manifestagées possuem assuntos centrais, os quais foram agrupados de acordo
com a recorréncia. E importante lembrar que um mesmo registro pode ter mais de um
assunto.

O assunto “Renegociagao de dividas” foi o mais demandado na Ouvidoria. Este
tema geralmente € um dos mais registrados historicamente, isso se justifica pelo impacto
ecoénomico negativo que a pandemia da covid-19 causou em alguns setores, tais como
comeércio e servicos. Levando assim, a diminuicao do faturamento de muitas empresas e a
consequente impossibilidade do pagamento saldo devedor. Este mesmo fato também
justifica a recorréncia do assunto “Prorrogacao de parcelas/contrato”.

Outros temas que merecem destaque sao: “Taxas de juros” e “Aumento das
parcelas do FCO”. De acordo com o Banco do Brasil, a metodologia de cobranga dos
encargos financeiros no FCO Empresarial foi definida por legislagdo especifica do
Conselho Monetario Nacional (CMN). Tal metodologia conta com diversos componentes,
inclusive com parte variavel, pés-fixada, atualizada com base no indice Nacional de Pregos



ao Consumidor Amplo (IPCA). A variacdo neste indice impacta diretamente os juros
praticados nas operacgdes de crédito de FCO Empresarial. No ano de 2021, o IPCA atingiu
o dobro do teto fixado pelo CMN de acordo com a Agéncia Brasil (EBC)2. Este aumento
impactou diretamente nos valores financiados pelos(as) tomadores(as), levando o registro
das manifestagcdes na Ouvidoria.

Assuntos

Ovutros  I——— ) 5

Renegociagdo de divida I 10

Enquadramento de atividade em itens findncidveis pelo FCO I 5

Procedimentos para execucdo de projeto de FCO aprovado

Financiamento de Micro e Minigeracdo de Energia Elétrica para..

Cumprimento do disposto do art. 9°, IX, da Lei n° 13.288/2016

Prorrogacdo de parcelas/contrato I 5
Taoxa de juros I 4
Liberacdo de verba do FCO I 4
Carta-consulta I 4
Valor destinado do FCO & municipios e Estados I 3
Revisdo do valor contratado

Requisitos para obtencdo do FCO

Memoria de cdlculo do FCO

Informacdes no sitio eletrénico da Sudeco

N N N N N N NN

Aumento das parcelas do FCO

Fonte da Informacdo: Fala.BR

Destacamos também as manifestagbes recebidas por aqueles(as) que tem
interesse em obter o financiamento. Os principais assuntos recorrentes nestes casos foram
“‘Enquadramento de atividade em itens financiaveis pelo FCO” (5), “Liberagao de verba do
FCO” (4), Carta-consulta (4), dentre outros. Alguns(as) solicitantes reclamaram da demora
na disponibilizacdo do recurso apos aprovacao do projeto. Outros gostariam de saber o
local para acompanhar o andamento da analise das cartas-consultas.

Ja o tema “Outros” compreende assuntos diversos que foram abordados apenas

uma vez, tais como: “Devolucao das parcelas pagas” e “Programacao do FCO em 2021”.

2 Reportagem de 11-1-2022 - Disponivel no enderego eltronico: https.//bit.ly/3t9Y 8o




Manifestagcoes por Canal de Entrada

O correio eletronico foi o canal mais utilizado para o registro, com 53 das 62
manifestagdes recebidas, corroborando o que ocorreu nos ultimos anos. A plataforma
Fala.BR foi 0 segundo canal mais utilizado, com 15% do total de manifestacdes.

Devido a quantidade de manifestagdes por correio eletrbnico, notamos a
necessidade de realizar campanhas de divulgacéo do Fala.BR, uma vez que é obrigatério
o cadastro de todas as manifestagbes nessa plataforma.

Canal de Entrada

= Correio Eletrénico

= Fala.BR

Fonte da Informacdo: Fala.BR

Tempo Médio de Resposta

O tempo médio de resposta anual da Ouvidoria do FCO foi de 10,8 dias em 2021.
E possivel notar que nos ultimos dois anos o o tempo se manteve estavel e muito abaixo
do prazo determinado na Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, que é de 30 dias. Isso
ocorreu devido ao engajamento do Banco e das unidades em responderem a demanda de
forma célere. Em alguns casos, a baixa complexidade dos registros foi também um fator
decisivo para a rapidez no atendimento.



Tempo médio de resposta anual
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Fonte da Informagdo: Fala.BR

No tocante ao tempo médio de resposta mensal, verificamos que fevereiro teve um
valor muito acima da média anual, aproximadamente 112%. Isto ocorreu, pois a Ouvidoria
acolheu apenas uma manifestacdo neste més e era de complexidade alta. Da mesma
forma, maio apresentou um aumento significativo. Um dos motivos foi a quantidade de
informacdes e duvidas recebidas por um(a) unico(a) usuario(a) em um dos registros, o que
levou 28 dias para o Banco do Brasil responder a Ouvidoria, mesmo com varias reiteracdes

cobrando resposta.

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

Ja o més abril, por sua vez, apresentou 0 menor tempo médio do ano de 2021,
embora tenha sido um dos meses com maior quantidade de manifestagdes. Ao analisar as
demandas acolhidas no referido més, notamos que determinados questionamentos eram
mais simples, como um pedido de orientacao sobre o local de acompanhamento das cartas-
consultas aprovadas ou a solicitacdo da memoria de calculo da taxa de juros dos Fundos

Constitucionais.




AVALIACAO DO(A) USUARIO(A)

Na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacado (Fala.BR) é
disponibilizado ao(a) cidaddo(da) um pequeno questionario de avaliagdo da resposta da
manifestagdo, composto por trés perguntas:

g I EEEEEEEEEEEE N EEEEEEEEEEEENEEEEEEEEEEEEENEEEEEEEEEEEEENEENEEENEENENEEEEEEEENE)y

*
*

e A sua demanda foi atendida¢
e A resposta fornecida foi facil de compreender?
e Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?

eUEENEEEEEEEEN,
*
4psssssnnnnn?®
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Dos 62 registros, apenas 13 foram avaliados no Fala.BR, conforme tabela abaixo.

Vocé esta satisfeito(a)
com o atendimento
prestado?

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

50%: Muito facil de

46,2%: Atendida (6) compreender (6)

46,2%: Muito satisfeito (6)

46,2%: Facil de i
. compreender (5) 15,4%: Satisfeito (2)
23,1%: Parcialmente

atendida (3)

7,7%: Regular (1) 7.,7%: Regular (1)

30,8%: Nao atendida (4) 7,7%: Dificil de
compreender (1)

30,8%: Insatisfeito (4)

Fonte da Informacdo: Fala.BR

A maioria dos(as) cidadaos(as) consideraram que a resposta foi atendida ou
parcialmente atendida 9, possuiram facilidade em compreender 11 e estavam
satisfeitos(as) com a resposta apresentada 8.

Por sua vez, 4 cidadaos(as) declararam que as demandas nao foram atendidas e,
por isso, assinalaram insatisfagédo na prestagdo do atendimento. Apos analise, notamos
que parte dessas manifestacbes eram sobre o aumento inesperado das parcelas do
financiamento. Nestes casos, a instituicdo financeira informou que metodologia de

cobranga dos encargos financeiros no FCO Empresarial foi definida por legislacdo



especifica do Conselho Monetario Nacional (CMN). Tal metodologia conta com diversos
componentes, inclusive com parte variavel, pos-fixada, atualizada com base no indice
Nacional de Precos ao Consumidor Amplo (IPCA). Isso impossibilitou, por parte do
alocador, previsao quanto ao valor efetivo a ser exigido em cada parcela. Com a pandemia,
os indices apresentaram grande oscilagdo, com impacto direto nas operacdes. Este seria
o0 motivo para o aumento das parcelas.

Devido a quantidade baixa de resposta recebidas por meio do Fala.BR, a Ouvidoria
criou um questionario para avaliagdo do atendimento a fim de facilitar e incentivar os(as)
usuarios(as) a avaliar o nosso servigo. O /ink com formulario € encaminhado junto com a
resposta da manifestagdo. Infelizmente, mesmo com todo esfor¢co despendido, apenas 2
cidadaos(as) responderam ao questionario.

Em uma das respostas, o(a) usuario(a) considerou regular a resposta fornecida e
ficou satisfeito(a) com o prazo de resposta. Ja na outra, o(a) solicitante demonstrou
insatisfacdo tanto com a resposta quanto com o prazo. Ambos tiveram conhecimento da
Ouvidoria por meio do sitio eletrdnico da Sudeco.

Tanto no formulario do Fala.BR quanto no Forms, o(a) usuario(a) pode deixar uma

mensagem para a Ouvidoria. Abaixo as algumas mensagens recebidas:

e ‘Bom”

o “Obrigada pela atencgo e compreens&o, mas
aguardo a ajuda no que vc puderem fazer por mim o mais breve possivel”.

e ‘O banco do brasil entrou em contato informando que a linha de financiamento
€ nova e estara iniciando a operacionaliza¢do interna no banco. ‘A agéncia de
relacionamento esta em contato para internalizagdo da proposta no BB
viabilizando a contratacdo do financiamento desejado pelo BB FCO Energias
Renovaveis PF’, no momento estou em contato com as empresas para realizar
o cadastro/convénio com o Banco do Brasil, caso de tudo cerfo agradego ou
esltarel abrindo outra reclamag¢go’.

e “Afendimento muito bom. Apenas ndo consegui ver minha manifestagdo
acessando pelo Gov.br, tive de criar um acesso adicional’.

e “Queriamos providencias, a situacdo esta grave. Os fundos constitucionais
estdo competindo com linhas comerciais. Acabou o incentivo’.

e A minha reclamagdo néo foi solucionado, informo que o banco do brasil ndo
faz e ndo consegue fazer o meu financiamento.




Perfil do(a) Usudrio(a) Atendido(a)

Verificamos que a maioria do publico da Ouvidoria preenche apenas os campos
obrigatorios para registrar uma manifestacdo. Das 62 manifestagdes acolhidas, em 58
foram identificados o género, dos quais 39 sdo masculinos e 15 femininos. Além disso, 4
pessoas juridicas.

No tocante ao Estado, 40 solicitantes preencheram em campo préprio do Fala.BR
ou ao longo do texto da manifestagcdo, sendo que 15 eram de Goias; 8 do Mato Grosso do
Sul; 7 do Mato Grosso; 6 do Distrito Federal; 2 de Santa Catarina; 1 de Pernambuco e 1 do
Rio Grande do Sul.

Em relagdo a profisséo, 6 usuarios(as) preencheram a informacéo, dos quais 2 séo
servidores(as) publicos(as) estaduais ou federais; 1 empresario(a)/empreendedor(a); 1
estudante e 2 marcarm “Outras”.

Apenas 5 solicitantes preencheram a escolaridade, dos quais 2 possuiam ensino
médio; 1 ensino superior; 1 pés graduagao; e 1 mestrado/doutorado.

Por fim, 6 cidadaos(as) preencheram a faixa etaria, 4 possuem entre 20 e 39 anos
e 2 de 40 a 59 anos.

r A T =
39 4 15 2 9

Sexo masculino Entre 20 e 39 Goias Ensino médio  Servidor
Publico

Quantidade de cidaddos(ds) em unidades

Fonte da Informagdo: Fala.BR



PROVIDENCIAS

A Ouvidoria do FCO atua no processo de dialogo entre a Administragdo Publica e
o(a) usuario(a), a fim de que as manifestagbes acolhidas possam contribuir com a melhoria
dos servicos publicos prestados pelo FCO. Desta forma, a Ouvidoria exerce a fungéo de
agente promotor de mudangas, uma vez que favorece uma gestdo comprometida com a
satisfacao das necessidades dos usuarios e estimula a prestacao de servigos publicos de
qualidade.

Em fevereiro/2021, a Ouvidoria solicitou a criagdo de uma unidade no Fala.BR para
uma melhor organizagdo das manifestacdes recebidas. Até entdo, todos os registros do
Fundo eram recebidos na Ouvidoria da Sudeco e separados manualmente pela equipe. Em
julho/2021, fomos atendidos e agora temos um Numero Unico de Protocolo (NUP).

A Ouvidoria com o apoio da Assessoria de Comunicacdo Social da Sudeco,
atualizou todos os materiais de divulgacao, incluindo banners, cartazes, cards para o
Facebook, fundos de tela e informativos.

O fluxo de manifestagcbes encaminhadas para conhecimento do Gabinete do
Superintendente e da DIPGF foi alterado. Até entéo, os registros eram enviados por meio
de despacho no mesmo processo no Sistema Eletrdnico de Informacdes (SEI), utilizado
para o tratamento da manifestacdo. A partir de nhovembro/2021, a Ouvidoria passou a
encaminhar as referidas areas um Relatorio Semanal, por meio de processo sigiloso no SEI
especifico para este fim. Essa modificacdo se fez necessaria devido a importéncia de se
resguardar os dados pessoais e sensiveis do(a) solicitante, conforme determina a Lei n?
13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecado de Dados Pessoais).

Ao Superintendente da Sudeco, solicitamos apoio em relacdo a Resolugdo CMN n?
4.908, de 29 de abril de 2021, que autoriza a prorrogacao de parcelas dos financiamentos
realizados com recursos dos Fundos Constitucionais, dentre eles o FCO, para atender os
setores e atividades mais afetados pela pandemia da Covid-19. A Ouvidoria observou a
recorréncia de manifestagcdes neste sentido e notou que o Banco fornecia a seguinte
resposta ao/a tomador/a: ".. o banco esta desenvolvendo os agjustes necessarios para
implementagdo das disposigoes previstas na Resolu¢do CMN n? 4.908/2021. Assim, a
intengdo do mutuario de prorrogagdo podera ser apresentada em breve a sua agéncia de
relacionamento e sera avaliada pelo Banco ...". Desta forma, a OFCO entendeu ser
importante que o Banco buscasse uma resolucdo com urgéncia para atender os/as
tomadores(as). ApOs a intervencdao do Superintendente, o Banco do Brasil comegou a
atender os pedidos de prorrogacao dos(as) usuarios(as).




Apresentamos ao Superintendente a proposta de Resolugdo do Regulamento da
Ouvidoria do FCO que ira substituir as Resolugoes CONDEL n227/2014 e a n? 49/2016. Os
pontos positivos da nova Resolugao sao: a) organizacao do fluxo do trabalho da ouvidoria
em um unico documento; b) obrigacdes definidas para as instituicées financeiras; c) a
ouvidoria do FCO sera o unico canal para comunicacdo/mediacdo entre o(a)
usuario(a)/tomador(a)/interessado(a) e os administradores do FCO; e d) as instituicoes
financeiras que operam com o FCO, terdo a obrigagao de divugar os canais de atendimento
da ouvidoria. A proposta devera ser apresentada na reunido do Conselho Deliberativo do
Desenvolvimento do Centro-Oeste (Condel), em 2022.



CONCLUSAO

Com base nos dados analisados, constatamos que a Ouvidoria do FCO acolheu 62
manifestacdes, quantidade 58% maior do que o ano de 2020.

O tempo médio de resposta se manteve estavel, sendo em 2021: 10,8 dias e 2020:
10,1.

Em relagdo as manifestagdes, o principal assunto abordado foi “Renegociagao de
dividas”. Isso se justifica pelo impacto ecénomico negativo que a pandemia da covid-19
causou em alguns setores, como comércio e servi¢os, levando a um faturamento menor e
consequentemente a solicitagao de reprogramacao dos financiamentos.

Outro ponto de atencdo é o canal de entrada das manifestacées. O correio
eletronico foi utilizado em 85% das demandas, o que reforga a necessidade de uma melhor
divulgacdo do Fala.BR, visto que todas as manifestagbes devem ser cadastradas
obrigatoriamente na referida plataforma.

Verificamos também, que mesmo com a criagcdo de um formulario de pesquisa de
satisfagao, para tornar mais agil e pratico o processo de avaliagcdo do atendimento desta
Ouvidoria, os(as) usuarios(as) continuam sem o compromisso de responder, demonstrando
uma auséncia de habito em avaliar servicos.

Destacamos como um grande passo para a Ouvidoria, a criagdo de uma unidade
no Fala.BR para uma melhor organizacdo das manifestacées recebidas. O que so foi
possivel a partir da provocagédo e empenho desta unidade de Ouvidoria.

Concluimos que a Ouvidoria do FCO deve continuar empenhada para consolidar a
sua atuacdo como instrumento de gestado eficiente e transparente, contribuindo com a

entrega de valor aos(as) usuarios(as) do Fundo.

Maria Angélica Aben-Athar

Ouvidora
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