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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Sudeco foi criada pela Lei Complementar n®° 129, de 8 de janeiro de
2009, com atribuicdes definidas pelo Decreto n° 8.277, de 27 de junho de 2014, e pela
Resolucédo Sudeco n°® 4, de 21 de maio de 2012.

E um canal de comunicacao eficiente entre o(a) usuério(a), o publico interno e a
autarquia. Atua como um espaco de dialogo com escuta qualificada, por meio do qual o(a)
usuario(a) tem voz, é ouvido(a) e recebe respostas para suas manifestagcdes. Com isso
temos o fortalecimento da relagcéo 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 manifestacdes registradas pelos(as) usuarios(as) por meio dos canais
disponibilizados, acompanhando o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacdes.

Este Relatorio Anual de Gestao - 2021 esta em consonancia com o disposto no
inciso Il, do art. 14, da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, além do inciso V do art. 27
da Resolugdo Sudeco n® 4, de 21 de maio de 2012. Contempla as atividades
desempenhadas pela Ouvidoria, como capacitagdo da equipe, participacées em eventos,
e dados estatisticos das manifestagcbes acolhidas pelo publico interno e externo,
cadastradas na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéao (Fala.BR), além
das recomendacdes realizadas por esta Ouvidoria para o aprimoramento da gestao publica.
Trata-se de um compromisso da Sudeco com a promoc¢ao da transparéncia e da prestagao
de contas.

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

eficiéncia.
‘llIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII.

Ser cidaddo(a) é pertencer a uma sociedade,
tendo a consciéncia de ser um sujeito provido
de direitos diante dessa coletividade e de
deveres em relacdo a ela.
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OUVIDORIA DA SUDECO

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
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 Figueirb6a - Analista-Técnico Administrativo
e Antonietta Francga - 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: Protecédo de Dados Pessoais no Setor Publico - ENAP

Curso: Protecéo ao denunciante - PROFOCO

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

Menezes




Canais de Atendimento

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

canais para atendimento:

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

https.//falabr.cgu.gov.br

Correio Eletronico:

ouvidoria@sudeco.gov.br

WhatsApp
55 61 99643-8825

Telefones:
5561 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:ouvidoria@sudeco.gov.br

Tipos de Manifestagcao

As manifestagbes sao classificadas de acordo com as necessidades do(a)
usuario(a), conforme descrito abaixo:

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

e Denuncia: Ato que indica a pratica de irregularidades ou ilicito cuja solugao
dependa da atuacdo dos 6rgaos apuratorios competentes.

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

e Solicitagdo de simplificagao: Reclamacgdes, denuncias e solicitagdes relativas a
simplificacdo de servigos publicos.

e Reclamagao: Demonstragao de insatisfagao relativa a prestagao de servico publico
e/ou da conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizagao desse servico.

e Sugestao: Apresentacao de ideia ou formulagao de proposta de aprimoramento de
servicos prestados por érgaos e entidades da administracao publica federal.

Fale com a Ouvidoria

ELOGIO DENUNCIA 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 2017.



DEMONSTRATIVOS QUANTITATIVO

Historico - Manifestacoes por ano

No ano de 2021, a Ouvidoria recebeu 56 manifestagées, sendo 37 acolhidas, 15
encaminhadas para outro 6rgao/entidade e 4 arquivadas.

Os arquivamentos das demandas ocorreram por duplicidade da manifestacao (1),
por falta de complementacao do(a) cidadao(a) (2) e por falta de clareza/insuficiéncia de
dados (1).

Ja o encaminhamento foi realizado para o Ministério da Economia, Ministério da
Cidadania, Presidéncia da Republica, Ministério Publico Federal e Ministério da Agricultura,
Pecuaria e Abastecimento.

O grafico abaixo representa o historico da quantidade de manifestagdes acolhidas
nos ultimos sete anos. Houve um leve aumento de 7% entre 2019 e 2020, entretanto, o
numero de demandas entre 2020 e 2021 diminuiu 51%. Nao é possivel estabelecer os
motivos que levaram a esse acontecimento, mas acreditamos que o cenario pandémico,

causado pela COVID-19, contribuiu para a reducédo na quantidade demandada.
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Fonte da Informacdo: Fala.BR




Manifestacoes por Més

Acolhemos 37 manifestagdes no ano de 2021. A distribuicdo de manifestagdes ao

longo do ano se manteve estavel, com uma meédia de 3 registros por més.
O unico més que apresentou uma diferenca significante na quantidade de
demandas foi outubro. Parte das manifestacbes foram sobre assuntos relacionados a
gestao de pessoal, como o ponto eletrénico e a implementagcdo do Programa de Gestao de

Demandas.
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Fonte da Informacdo: Fala.BR

Manifestagoes por Tipo

As manifestagbes podem ser classificadas em elogio; denuncia; reclamacéo;
solicitacao de providéncias; solicitacdo de simplificacdo e sugestao. No ano de 2021, as
solicitagbes de providéncias corresponderam a mais de 50% dos registros acolhidos, no
total foram 20. Os assuntos mais recorrentes foram informacdes sobre o projeto de
Abatedouro Municipal, convénios e o trabalho remoto.

Ja as reclamacgoes, tanto andnimas quanto as identificadas, corresponderam a um
numero significativo dos registros (7), aproximadamente 19%. Parte dessas demandas

eram sobre medidas de prevengao a COVID.



A quantidade de manifestagées anGnimas, em 2021, foi significativamente menor
em relagdo a 2020. Em 2020, as comunicac¢des corresponderam a 27,6% do total de
registro e, em 2021, a apenas 10,8%. Isso pode ser considerado positivo, uma vez que
mostra mais seguranca do(a) usuario(a) em compartilhar seus dados pessoais com a
Ouvidoria.

Os elogios também representaram 10,8% do total de manifestacées, ou seja,
recebemos 4 registros. Este tipo de manifestagcdo normalmente ndo € frequente na
Ouvidoria da Sudeco, mas traz muitos beneficios em relagdo ao reconhecimento do
trabalho realizado. Neste ano, os elogios foram direcionados a implantagdo do Programa
de Gestao de Demandas, a Carta de Servigos ao Usuario, a divulgacao de informacgdes do
Fundo Constitucional de Financiamento do Centro- Oeste (FCO) no sitio eletronico da

Sudeco e a liberacdo de recurso para a pavimentacao e iluminacgao de localidade.

Tipo de Manifestacdo

27% 8.1%

Reclamacdo
= Comunicacdo - Reclamacdo
= Elogio
10,8% = Solicitacdo
= DenUncia

= Sugestdo

Fonte da Informagdo: Fala.BR
Manifestagoes por Area

ApOs a analise da equipe da Ouvidoria, as manifesta¢cdes sdo encaminhadas
para as areas técnicas competentes. Uma mesma solicitacdo pode ser encaminhada para
unidades distintas dependendo do seu teor.

A Diretoria de Administracéo (DA) foi responsavel pelo tratamento de 16 (43%) das
37 manifestagbes acolhidas, cujo assuntos englobaram, por exemplo, as medidas de
protecdo em relagdo a pandemia da COVID-19, o Programa de Gestao por Demandas e o
patriménio da Sudeco.




Ja a Diretoria de Implementacdo de Programas e de Gestdo de Fundos (DIPGF)
respondeu 9 (24%), que tinha como um dos assuntos recorrentes 0s convénios.

O Nucleo para Assuntos Disciplinares foi responsavel por 5 registros, os quais se
tratavam de possiveis praticas irregulares realizadas por servidores.

Ja a Ouvidoria da Sudeco forneceu 4 respostas aos(as) cidadaos(as), das quais

metade estavam disponibilizadas no sitio eletrénico da autarquia.

Manifestacoes por area
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Fonte da Informagdo: Fala.BR

Manifestagoes por Assunto

As manifestacées 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 tema “Medidas de prote¢ao - Pandemia - COVID - 19” foi um dos mais abordados
tanto este ano quanto no ano de 2020. Esta ocorréncia é natural, uma vez que esta
diretamente ligada a realidade em que o Pais tem vivenciado, e afeta diretamente o
psicologico, o bem-estar e a saude das pessoas.

Da mesma forma, o assunto “Programa de Gestdo por Demandas” também esteve
presente em parte das manifestacoes.

O assunto “Abatedouro Municipal”’, que incluia informagdes sobre projetos
realizados pela Autarquia, arquivos em formato editavel e planilhas de viabilidade



econdmico-financeira do local, foi um dos mais solicitados. Esse interesse ocorreu por parte
de um(a) cidadao(a) que abriu manifestagées distintas sobre o tema.

Outro conteudo abordado em mais de uma manifestagdo foram os “Convénios”.
Normalmente, este assunto € recorrente ao longo dos anos, demonstrando interesse da
sociedade no acompanhamento dos servi¢os prestados ou obras realizadas.

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

uma vez, tais como: Plano de Dados Abertos e as areas prioritarias da Sudeco

Manifestacoes por assuntos

Programa de Gestéo por Demanda - PGD - 4

Medidas de protecdo - Pandemia - COVID-19 - 4

Convénios - 4
Abatedouro Municipal - 3

Contratos Administrativos - 2
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Fonte da Informagdo: Fala.BR

Manifestagoes por Canal

A Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéao (Fala.BR) foi o canal
mais utilizado para o registro das manifestagcdes com 20 dos 37 registros acolhidos (54%).
O correio eletrénico foi o segundo mais utilizado com 15 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 sistema e/ou o

desconhecem.



Entre 20 de janeiro e 8 de fevereiro de 2021, a Sudeco publicou a Consulta Publica
sobre o Plano de Dados Abertos da autarquia. Uma das manifestac¢des foi registrada por
meio do formulario disponibilizado na consulta.

Lembrando que os canais de entrada tradicionais da Ouvidoria sdo: Fala.BR,
correio eletrbnico, telefones, cartas e presencial. Em fun¢cdo da pandemia, o atendimento

presencial foi suspenso.

Canal de Entrada

2,70%

= Fala.BR

= Fomuldrio da Consulta

40,54% PUblica n® 1/2021 - Sudeco

54,05% . .
= Correio eletronico

= Qutros

2,70%

Fonte da Informacdo: Fala.BR

Tempo médio de resposta

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

Verificamos que o tempo médio de resposta anual foi de 9,22 dias, resultado muito
abaixo do determinado pela Lei. Comparado ao ano de 2020, a Ouvidoria teve um aumento
de 21% na média. Em 2020, o tempo médio foi de 7,6 dias. O déficit na equipe da Ouvidoria
durante um periodo e a complexidade das demandas podem ter contribuido para este
aumento nos prazos.

O tempo médio no més de fevereiro e setembro foram os menores. No caso de
fevereiro, a quantidade baixa de demandas (1) associada a baixa complexidade na
resolugao resultou em uma resposta rapida ao(a) cidadao(a). Em relagao a setembro, a

simplicidade dos registros auxiliou em um tempo de resposta mais célere.



O més de margo, por sua vez, apresentou um tempo médio superior em relagéo

aos demais meses. Isso ocorreu devido a complexidade da maioria das manifestacdes

recebidas neste més. A maioria dos registros possuia varias solicitagdes distintas, fato que

demandou mais tempo das areas para responderem.
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AVALIACAO DO(A) USUARIO(A)

Na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informag¢do - Fala.BR é
disponibilizado ao(a) cidaddo(a) um pequeno questionario de avaliagdo da resposta da
manifestacdo composto por trés perguntas:

g EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEENEEEEEEEEEEEENEEEN,

*
*

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

eUEEEEEEEENE N,
geeessnEmnn?®
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Dos 37 registros, apenas 8 foram avaliados na plataforma, conforme abaixo.

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

Vocé estd satisfeito(a) com
o atendimento prestado?

50%: Muito facil de

50%: Muito satisfeito (3
compreender (4) o MU isfeito (3)

62,5%: Atendida (5)

25%: Satisfeito (2)

37,5%: Parcialmente 50%: Facil de
atendida (3) compreender (4)

25%: Regular (1)

Fonte da Informacdo: Fala.BR

No formulario do Fala.BR quanto no Forms, o(a) usuario(a) pode deixar uma
mensagem para a Ouvidoria. Abaixo as mensagens recebidas:

“IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIII..
*

] ‘-
e “Fiquei muito satisfeito com o atendimento, espero que
: vocés contfinuam agindo assim com todos que o0s =
procurarem. Parabéns”. :
= e “Registro meus parabéns a Ouvidoria da Sudeco”.
* v

*

..IIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIIlllllllllllllllllllll‘

Devido a quantidade baixa de resposta recebidas por meio do Fala.BR, a Ouvidoria
da Sudeco criou um questionario para avaliacdo do atendimento a fim de facilitar e

incentivar os(as) usuarios(as) a avaliar o nosso servico. O /ink com formulario é



encaminhado junto com a resposta da manifestacao. Infelizmente, mesmo com o esforgo
despendido, apenas 2 cidadaos(as) responderam ao questionario no ano de 2021.

Os(as) cidadaos(as) citados(as) ficaram muito satisfeitos com a qualidade da
resposta. J& em relagdo ao prazo de resposta um(a) usuario(a) demonstrou bastante
satisfacao, o outro considerou regular. Ambos tiveram conhecimento da Ouvidoria por meio

do sitio eletronico da Sudeco.

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

Verificou-se que a maioria do publico da Ouvidoria preenche apenas os campos
obrigatérios para realizar uma manifestagdo. Das 37 manifestac¢des acolhidas, em 28 foram
identificados o género, dos quais 19 foram realizadas pelo género masculino, 8; feminino e
1; pessoa juridica.

No tocante ao Estado, 29 solicitantes preencheram em campo proéprio do Fala.BR
ou ao longo do texto da manifestacdo, sendo que 18 eram do Distrito Federal, 3 do Mato
Grosso do Sul, 2 de Goias, 1 do Mato Grosso, 1 Pernambuco, 1 do Parana, 1 do Rio de
Janeiro, 1 do Rio Grande do Norte e 1 S0 Paulo.

Em relacao a profissdo, 11 usuarios preencheram a informacéo, dos quais 6 sao
servidores publicos; 4, empresarios/empreendedores; e 1, professora.

Apenas 9 solicitantes preencheram a escolaridade, dos quais 5 possuiam poés
graduacéo; 3, ensino médio; e 3 ensino superior.

Por fim, 10 cidad&os(as) preencheram a faixa etaria, 4 possuem entre 20 e 39 anos
e 6 de 40 a 59 anos.

N a N A

19 6 18 6 5

Sexo masculino  Entre 40 e 59 anos  Distrito Servidores Pods Graduagdo
Federal

=

Fonte da Informacdo: Fala.BR



PROVIDENCIAS

A Ouvidoria atua no processo de dialogo entre a Administracao Publica e o(a)
usuario(a), a fim de que as manifestagcdes auxiliem na melhoria dos servigos publicos
prestados por esta Superintendéncia. Desta forma, a Ouvidoria exerce a fungédo de agente
promotor de mudancgas, uma vez que favorece uma gestao comprometida com a satisfacao
das necessidades dos usuarios e estimula a prestacao de servigos publicos de qualidade.

Abaixo as sugestées encaminhadas, a fim de aperfeicoar as a¢cdes da autarquia:

» Sugestao: Campanha de divulgacao sobre o uso do refeitério da Sudeco (Processo
SEI n2 59800.000339/2020-95).

» Sugestao: Campanha sobre como separar o lixo da Sudeco (Processo SEI n®
59800.001138/2021-96).

» Sugestao: Campanha sobre como economizar energia elétrica na Sudeco (Processo
SEI n259800.001145/2021-98)

» Sugestao: Realizacao de curso sobre seguranca da informacao pelas areas técnicas
da Sudeco, a fim de reforcar os cuidados com a seguranca da informacédo no
ambiente de trabalho e em casa (Processo SEI n? 59800.001859/2021-04)

» Sugestao: Realizacdo de curso sobre trabalho remoto (PGD) pelas areas técnicas
da Sudeco (Processo SEI n?259800.002119/2021-87).



CONCLUSAO

Com base nos dados analisados, a
Ouvidoria da Sudeco acolheu 37 manifestacoes,
quantidade inferior a 2020.

O tempo médio de resposta anual é
considerado bom (9,22 dias), entretanto
comparado ao ano de 2020, a Ouvidoria teve um
aumento de 21% na média. O déficit no quadro da
area durante um periodo e a complexidade das
demandas contribuiram para este aumento nos
prazos.

O canal de entrada mais utilizado foi o

Fala.BR. Apesar da utilizacdo da Plataforma, €&
possivel concluir que parte significativa dos solicitantes desta unidade ainda ndo possuem
familiaridade com o sistema e/ou o desconhecem devido a quantidade de manifestagdes
recebidas por correio eletronico.

Destacamos que os assuntos “Medidas de prote¢éo - Pandemia - COVID - 19" e
“Programa de Gestao por Demandas” foram um dos mais abordados nas manifestagdes
recebidas. Estes conteudos sao relacionados ao dia a dia do corpo técnico da
Superintendéncia e estao diretamente ligado a tematica qualidade de vida no trabalho.

Com base em tudo que foi apresentado, a equipe da Ouvidoria deve continuar
empenhada em fortalecer a cultura da transparéncia para assegurar aos(as) cidadaos(as)
o0 acesso as informagbdes 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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