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I. INTRODUGAO

O presente relatorio busca apresentar os resultados gerais da atuagao da
Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da Secretaria da Cultura do Estado do Ceard, no
exercicio de 2019, em conformidade com o estabelecido no Decreto n.° 30.474, de 29 de
margo de 2011.

Em 2019, o setor de Ouvidoria, assim como outros segmentos da Secretaria da
Cultura, passou por algumas reestruturagdes, visando uma atualizagao de suas atribuicdes
de modo que estivessem mais alinhadas a missdo, visdao e valores da instituigao.
Consolidando-se como um ano fundamental de planejamento, tendo em vista o inicio de
uma nova gestdao governamental, a Secretaria da Cultura estabeleceu como misséao do
orgao “Assegurar os direitos culturais e preservar a memoria e a salvaguarda do patriménio
cultural material e imaterial, reconhecendo a diversidade cultural como ag¢do humana
geradora de valor simbdlico, econémico, ambiental e social em dire¢do a um futuro mais
justo”.

No sentido de possibilitar o acesso aos direitos culturais, a participacao e a
transparéncia foram apontadas como valores fundamentais do 6rgao, fortalecendo a
Ouvidoria como ferramenta decisoria para as politicas.

A participagao social e a transparéncia se configuram como instrumentos de
controle social essenciais para a elaboragdo de politicas publicas mais assertivas,
representando, ainda, um fator central para promogado da democracia, proporcionando
legitimidade as politicas e estimulando o engajamento social nas esferas de decisao
politica.

Diante disso, e no intuito de potencializar o setor e seu papel na orientagao aos
gestores e na transparéncia junto ao cidadao, foram estabelecidas como atribuicdes da

Ouvidoria da Secretaria da Cultura do Estado do Ceara:

I.  exercer a fungdo de representante do cidaddo junto a instituicdo em que

atua;
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Il.  receber, analisar e apurar todas as manifestagdes que Ihe forem dirigidas ou
colhidas em veiculos de comunicagdo formal e informal, notificando as
unidades organicas envolvidas para os esclarecimentos necessarios;

lll.  funcionar como um canal permanente de acesso, comunicagao rapida, ética,
transparente e eficiente entre a Secretaria e os usuarios;

IV.  manter a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE, gestora do
Sistema Estadual de Ouvidoria, informada das atividades, programas e
dificuldades;

V.  garantir o retorno das providéncias adotadas a partir da sua intervencgao e
dos resultados alcangados;

VI.  assegurar aos solicitantes o carater de sigilo, discrigao e fidedignidade nas
informagdes transmitidas;

VII.  exercer outras atribuicdes que lhe forem conferidas ou delegadas pelo

Secretario.

Tendo clareza da importancia da Ouvidoria para o planejamento e gestao da
Secretaria, apresentamos neste relatério os principais numeros, manifestagdes,
providéncias e dificuldades encontradas pelo setor no ano de 2019, no intuito de identificar
problemas e pensar solugdes que qualifiquem os servigos de ouvidoria desta setorial, bem
como apontar novos caminhos para aprimoramento de suas agdes, com a realizagao de
um atendimento ao cidadao mais célere e efetivo e alcance de uma maior efetividade nos
servigos ofertados pela Secretaria da Cultura e no planejamento, execugao e controle de

suas politicas.
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Il. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES DO RELATORIO DE OUVIDORIA DO
ANO ANTERIOR,;

Diante das orientagdes apontadas pela Controladoria Geral do Estado - CGE em
2019, a Ouvidoria Setorial da Secretaria da Cultura procedeu com algumas iniciativas no
sentido de sanar fragilidades e qualificar seus atendimentos. Vale destacar que a Setorial
reconhece seu potencial e capacidade de expansao no que diz respeito aos avangos dos
servigos de ouvidoria e que tem buscado reorganizar o setor no sentido de aprimora-lo
tanto nas atividades de atendimento ao cidadao, quanto na importancia da Ouvidoria para
planejamento e implementagéao das politicas.

Apontamos abaixo algumas iniciativas realizadas no sentido de cumprir as

recomendacgdes estabelecidas no relatério de Gestao da Transparéncia de 2018:

1) Desenvolver modelo/metodologia para realizagao de avaliagao continuada dos
servigos prestados pelo 6rgao/entidade, em consonancia com a lei n°. 13.460/2017: No
ano de 2019, diante da mudancga de gestdo governamental, a Secretaria da Cultura passou
por um periodo de reestruturagao de suas equipes e coordenadorias (assim como de sua
ouvidoria setorial), fator que levou a necessidade de realizagdo de um planejamento interno
amplo, englobando todas as areas. Nesse contexto, o planejamento da gestao foi realizado
no primeiro semestre de 2019, marcado pela necessidade e oportunidade de revisao e
atualizacdao de rotas de navegacdo da Politica Cultural do Estado, em um intenso e
participativo processo de planejamento das ag¢des da Secretaria de Cultura, de modo a
realizar um alinhamento das politicas, traduzidas em programas, orgamentos e agdes que
possibilitaram o alcance dos resultados que almejamos, unindo todos os atores
necessarios para compor uma cartografia para os anos vindouros, tornando mais claros os
processos, indicadores, metas, e fortalecendo os impactos da cultura no desenvolvimento
social sustentavel do Ceara.

Visando possibilitar o acompanhamento na prestacao e avaliagao dos servigos da
Secretaria, 0 Planejamento resultou na publicagdo de um plano de gestao, disponivel para

acesso do cidadao no link:
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https://www.secult.ce.gov.br/wp-content/uploads/sites/43/2019/11/0111Secult-Planejam
ento_MIOLO_v7-web4.pdf

A elaboragdo concomitante com outros instrumentos de planejamento, como o
Acordo de Resultados 2019, a Lei de Diretrizes Orgamentarias (LDO), o Plano Plurianual
(PPA 20-23) e a Lei Orgamentaria Anual (LOA) 2020 possibilitou um alinhamento com os
diversos instrumentos de planejamento, fortalecendo suas perspectivas de execugao.

Também durante o processo de planejamento, foram abordadas as questdes de
comunicagao dos servigos da Secult, tendo sido iniciada a revisdo de sua Carta de Servigos
ao usuario (ainda em fase de finalizagédo), que ndo contempla a diversidade e amplitude
das atividades desenvolvidas na Secretaria, bem como foram orientados os equipamentos
culturais vinculados a procederem com a atualizagcdo de suas informagdes de
funcionamento e servicos no Mapa Cultural, de forma a deixar mais transparente a

informacao divulgada na pagina da Secretaria da Cultura.

2) Estimular os cidadaos usuarios do Sistema de Ouvidoria a participarem da
Pesquisa de Satisfagdao disponibilizada na Plataforma Ceara Transparente: em 2018,
tivemos o total de 9 respostas para a pesquisa de satisfagdo, sendo ampliado para 13
respostas no ano de 2019. Com a participagao da ouvidoria nas reunides de coordenagao e
do Conselho Estadual de Politica Cultural, integrado por representantes da sociedade civil,
foram realizadas mengdes aos servigos de ouvidoria e transparéncia, sendo estimulada a
participacao do cidadao usuario na Plataforma Ceara Transparente. Contudo, entendemos
que também se fazem necessadrias agdes mais especificas de estimulo a participagao na

pesquisa de satisfagao.

3) Publicar na internet o Relatério Anual de Ouvidoria em conformidade com a lei
n°. 13.460/2017 e com o Decreto Estadual de Ouvidoria: No ano de 2018, tendo em vista
que o setor de Ouvidoria estava sem a nomeagao de uma coordenadoria, ndo houve a
entrega do relatério. A nova ouvidora foi designada somente em 8 de abril de 2019,
conforme Portaria n® 71/2019 publicada no Diario Oficial do Estado em 16 de abril, fator

que levou ao nao cumprimento da referida recomendagao. Contudo, o relatério de 2019
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sera publicizado na pagina da Secretaria, conforme orientagcdo da Lei supracitada e do

decreto estadual.

4) Aprimorar o processo de apuragcao e tratamento das manifestagcoes de
ouvidoria, envolvendo Ouvidoria Setorial e as areas envolvidas, buscando o cumprimento
do prazo regulamentar para conclusao das manifestagoes de Ouvidoria, considerando que
esses oOrgaos/entidades concluiram menos de 92% (Meta Institucional CGE) das
manifestagdes no prazo regulamentar e 5) Aperfeicoar o procedimento de andlise de
respostas e das apuragoes pelas areas internas objetivando melhorar a qualidade das
respostas oferecidas ao cidadao, focando nos pontos elencados no teor da demanda e
buscando a melhoria da satisfagao dos cidadaos bem como a redugao na quantidades de
manifestagoes reabertas: Em 2019, além da operacionalizagao didria da Ouvidoria, houve a
insercdo da ouvidoria setorial nas reunides semanais de coordenagdo, de modo a
promover um alinhamento das areas internas e a qualificar os prazos de resposta ao
cidadao. Além de reunides quinzenais do setor de Ouvidoria, os coordenadores das areas
internas foram orientados sobre um prazo limite de 7 (sete) dias para envio de respostas a
Setorial. Também foi desenvolvida uma metodologia de comunicagdo mais eficiente com
as dreas, com a definicdo de pontos focais em cada coordenadoria e o direcionamento das
manifestagdes para e-mails criados especificamente para recebimento das ouvidorias, de
modo a organizar de modo mais eficaz as demandas. Esse ajuste no modo de
comunicagdo acarretou beneficios sensiveis quanto a agilidade na apuragdo das
respostas. Contudo, compreendemos que ha a necessidade de realizagdo de agbes de
sensibilizagdo mais consistentes, que envolvam os setores responsaveis para o
cumprimento de prazos e resolubilidade das manifestagdes. Nesse sentido, em 2020, uma
série de agdes serdao implementadas, como campanhas internas de divulgacao junto aos
novos concursados, considerando o ingresso dos novos servidores empossados a partir de
mar¢o de 2020, além da ampliagdo dos canais de acesso a ouvidoria em acgoes

descentralizadas, como nos eventos estruturantes da Secretaria.
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6) Elaborar e enviar dentro do prazo regulamentar a CGE o Relatério Setorial de

Ouvidoria, contemplando analise das demandas recebidas no periodo, acompanhado do
pronunciamento do dirigente do 6rgao ou entidade, considerando que essas ouvidorias
setoriais nao apresentaram relatorio de 2018 ou apresentaram fora do prazo estabelecido:
Conforme esclarecido na recomendacgao 3, a Secult ndo havia ouvidor nomeado em 2018,
inviabilizando, com isso, a producdao do relatéorio desta setorial. Em 2019, com a
reorganizacao do setor, enviamos o relatorio dentro do prazo estabelecido, de forma a
qualifica-lo como instrumento de gestado e a cumprir a regulamentagao estabelecida pela
CGE.
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Ill. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

Apresentamos a seguir os relatérios e graficos dos atendimentos da Ouvidoria no
ano de 2019, analisando-os a partir dos relatérios disponibilizados na Plataforma Ceara
Transparente.

A partir do tratamento e analise das manifestagdes de ouvidoria, compreendendo
os tipos, canais de entrada, prazo de resposta, assunto e setorial, as informagdes foram
consolidadas como forma de retroalimentar o processo de planejamento, gestao e decisdo

governamental, conforme serdo tratados nos capitulos a seguir.

3.1 - Total de Manifestag6es no periodo

Painel estatistico - Ouvidoria Digital (Janeiro - Dezembro de 2019)

Estatisticas gerais

Total de manifestacSes ndo pertinentes ao Total de manifestacdes finalizadas Total de manifestacdes finalizadas
Poder Executivo Estadua parcialmente
e 115 (90,55%) '
5 (3,94%) 2 (1,57%)
Total de manifestacdes pendentes Tempo médio de resposta Resolubilidade
4 (3,15%) 31,75 dias 39,67%

Estatisticas gerais

Total de manifestagbes pendentes: 3,17% Total de manifestagies ndo pertinentes ao

= Poder Executivo Estadual: 3,97%
Total de i Bes i parci. 1,59%

\
\

Total de manifestagies finalizadas: 91,27%

Foram registradas um total de 126 manifestagdes, das quais 5 ndo eram
pertinentes ao Poder Executivo, somando, portanto 121 manifestagées para o 6rgéo. O

tempo médio de resposta foi de 32 dias e a resolubilidade de 39,67%. Esses nimeros

10
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expdem também o periodo de reorganizagao da Secretaria da Cultura durante a transi¢ao
para a nova gestdo governamental. Diante da demora na nomeagado de algumas
coordenagdes, houve um atraso no atendimento a algumas manifestagdes, acarretando
prejuizos ao indicador de resolubilidade da instituicao, que havia chegado aos 67% no ano

anterior.

Grafico de ManifestacGes por Ano-2016a2019
400
350 348
300 \
250 \\\
200 \\\

, —_ 179 Total de
ManifestacOes
Ez N
50
a
2016 2017 2018 2019

O grafico acima aponta uma média anual de 205 manifesta¢oes, considerando-se
os ultimos quatro anos. Os trés ultimos anos (2017, 2018 e 2019), diante do redenho no
modo de langamento dos editais de cultura (disponibilizagdo para consultas publicas,
prazos de langamento mais elasticos, processos de avaliagdo dos editais junto aos foruns
de cultura) acarretaram uma queda significativa no nimero de manifestagdes. Observa-se
que o numero de manifestagdes em 2019 sofreu um decréscimo de 32%, o que atribuimos

a maior clareza quanto aos processos de participagao nos editais.

11
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E possivel observar no grafico més a més de 2019 que os meses que concentram
o maior nimero de manifestagdes sao julho e janeiro. Em janeiro, as manifestacdes se
centraram no concurso publico, considerando que o certame havia sido realizado no final
de 2018, o que gerou uma demanda maior sobre procedimentos relativos a esse tema
(resultados, recursos, dentre outros). J& o més de julho também possui um padrdo no
aumento do nimero de manifestagdes, tendo concentrado as manifestagdes nas agdes e
eventos culturais da Secult. Por ser um més que concentra agdes do Ceara Junino, uma
das atividades de maior repercussao cultural no Estado, ha uma maior demanda de
reclamacgodes relativas ao campeonato e aos festivais. Vale destacar que o movimento
junino é bastante representativo no Estado, envolvendo diferentes atores em suas agoes e
sendo composto por diversas federagdes e associagdes representativas. Soma-se a isso 0
fato de que em 2019 ocorreram em julho o Festival Musica na Ibiapaba e, em Agosto, a
Bienal Internacional do Livro do Ceard, dois grandes eventos que também acabam

mobilizando diversos segmentos da sociedade civil.

12
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Ha uma compatibilidade no més que concentra o maior nimero de manifestagoes

nos anos de 2018 e 2019, sendo Janeiro o més com maiores demandas.
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3.2 - Manifestagoes por Meio de Entrada

Meios de entrada

Total de manifestacoes por meio de entrada

80

60

.
=

Manifestagioes

Internet Telefone 155 E-mail Facebook Presencial

Meio de entrada

As manifestacdes destinadas a esta ouvidoria sdo, predominantemente, oriundas
da Central de Atendimento Telefonico da Controladoria e Ouvidoria Geral — CGE, a Central
155. Meio relevante de entrada e para nossa setorial segue como principal canal de

recebimento de manifestacdes de ouvidoria como também de acesso a informacgao.

3.3 — Manifestagoes por Tipos de Manifestacao

Relatério por Tipo de Manifestagao

Reclamacgao 64 52,89%
Dentncia 12 9,92%
Elogio 3 2,48%
Sugestao 11 9,09%
Solicitagao 31 25,62%
Total 121

14
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Tipos de Manifestacdo

Total de manifestagdes por tipo

80

60

40

Manifestacoes

20

0 -

Reclamagio Deniincia Elogio Sugestdo Salicitagdo

Tipo de Manifestacio

A tabela acima apresenta a reclamagdao como sendo o principal tipo de
manifestagdo desta Ouvidoria, as quais sdo relativas principalmente aos temas: Sites
institucionais, Agcdes e eventos culturais da Secult, Edital Publico Cultural - Editais diversos
e Conduta Inadequada de Servidor/colaborador, por ordem decrescente de manifestagdes.
Ja as solicitagdes aparecem como segundo tipo de manifestagdo e foram, em 2019,
direcionadas aos temas de convénios, concurso publico e agdes e eventos culturais da
Secult.

Essa composi¢cao é compativel com a justificativa apontada no crescimento més

a més dos numeros de manifestagdes, bem como dos principais assuntos demandados.

15
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3.4 - Manifestagoes por Assunto

Assuntos mais demandados

Total de manifestacoes por assunto

40

30

20

Manifestacaes

,J H = H

[SECULT] -  CONDUTA IN...  [SECULT]- SITES [SECULT]- ACORDODEC... CONCURSO P... CONVENIOSE ATRASO/FALTA  [SECULT] - Qutros
ACOES E EDITAL NSTITUCIONAIS ~ APOIO A INSTRUMENTOS DE PATRIMONIO
EVENTOS PUBLICO PROJETOS E CONGENERES ~ PAGAMENTO  CULTURAL
CULTURAIS DA CULTURAL - EVENTOS DE PESSOAL
SECULT EDITAIS CULTURAIS

DIVERSOS

Assunto

No decorrer do ano de 2019 , esta Secretaria de Cultura recebeu como um volume
mais expressivo de manifestagbes com o assunto que trata dos Eventos e ou
Equipamentos da Secult. Dentre as pautas mais demandas em 2019, tivemos reclamagdes
sobre estrutura e funcionamento do Espago Estagdo, sede onde se localiza
provisoriamente a Biblioteca Publica Governador Menezes Pimentel. O referido Espago
abriga o acervo da Biblioteca Publica do Ceard e esta localizado nos galpdes da extinta
Rede Ferroviaria Federal, logo ao lado da Estagcao Joao Felipe, no Centro de nossa capital.
Os manifestantes questionavam o longo periodo de reforma da sede principal da BPGMP,
como também das instalagdes, da falta de estacionamento e do entorno do Espago
Estacgao.

Outro questao bastante demanda para esta setorial, tratou de assuntos referentes
ao nosso novo Equipamento Cultural, a Escola de Gastronomia Social Ivens Dias Branco

(EGSIDB), instituicdo da Secretaria da Cultura do Estado do Ceard (Secult) gerida pelo

16
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Instituto Dragdo do Mar (IDM). O centro de formagdo oferece cursos bdsicos e
profissionalizantes em cozinha, panificagcdo e confeitaria, além de monitorias para
desenvolvimento de produtos e projetos, por meio do Laboratério de Criagao em Cultura
Alimentar e Gastronomia. Todas as atividades sdo gratuitas, mediante inscrigao e processo
seletivo. O publico-alvo da escola é composto, preferencialmente, por jovens em situagao
de vulnerabilidade social e adultos com ou sem experiéncia em gastronomia. As
manifestagdes referentes a nossa Escola de Gastronomia foram basicamente voltadas ao
Processo Seletivo e ao numero de vagas destinadas a populagdo do entorno da Escola,
assunto esse que gerou varias reunides com a dire¢cao daquela casa e que felizmente ja foi
devidamente sanado.

O Concurso Publico da Secult, primeiro concurso publico realizado na Secretaria,
apés mais de 50 anos de sua constituicdo, também foi amplamente demandado no
passado ano. Varias duvidas referentes a posse, documentos e apresentagdo dos
aprovados foram dirimidas pelos setores desta Secretaria. A Secult convocou, ainda no
final do ano de 2019, os aprovados no concurso, obedecendo assim o rigor da ordem de
classificagao, conforme resultado homologado pelo Edital n® 02/2019 Secult/Seplag.

As questdes sobre os Editais da Secretaria, no decorrer de 2019, tiveram uma
expressiva diminuigdo, no que se refere a reclamagdes demandas a esta ouvidoria setorial.
Situacdo observada apés implantagcdo de politicas de cursos, palestras, oficinas e

seminarios de avaliacao, destinadas ao publico-alvo que usufrui das politicas de fomento.

3.4.1 - Manifestag6es por Sub-Assunto

Assunto Subassunto Quantidade | Porcentagem
AGOES E EVENTOS FESTIVAL CEARA JUNINO 8 6,61%
CULTURAIS DA SECULT
FESTIVAL MUSICA NA IBIAPABA 3 2,48%
FESTIVAL DE DANCA 2 1,65%

17
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CEARA FILMES

0,83%

ENCONTRO MESTRES DO MUNDO

0,83%

ACORDO DE Sem subassunto 496%
COOPERAGAO/PARCERIAS
INSTITUCIONAIS
APOIO A PROJETOS E ATRAGOES CULTURAIS 413%
EVENTOS CULTURAIS
ELABORAGAO DE PROJETOS 0,83%
SOLICITAGAO DE PATROCINIO 0,83%
ATRASO/FALTA DE SALARIO DE 2,48%
PAGAMENTO DE PESSOAL | COLABORADOR/SERVIDOR
TEMPORARIO/ESTAGIARIO
BENEFICIOS DE 0,83%
COLABORADOR/SERVIDOR
TEMPORARIO/ESTAGIARIO
(ALIMENTAGAO E TRANSPORTE)
CONCURSO ESCLARECIMENTOS/ORIENTAGOES 2,48%
PUBLICO/SELEGAO ACERCA DO EDITAL DE
REGULAMENTAGAO DO
CONCURSO/SELECAO
NOMEAGAO 1,65%
CONVOCAGAO DE 0,83%
APROVADOS/CLASSIFICADOS
CONDUTA INADEQUADA DE | ABUSO DE AUTORIDADE 5,79%

SERVIDOR/COLABORADOR

18
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TRATAMENTO
INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM O
PUBLICO

1,65%

TRATAMENTO
INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM
COLEGAS DE TRABALHO

1,65%

ADVOCACIA ADMINISTRATIVA
(INFLUENCIA PROFISSIONAL SOBRE
A PRATICA DE ATOS
ADMINISTRATIVOS PARA
PARTICULARES)

0,83%

NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO
DE TRABALHO

0,83%

DESIDIA FUNCIONAL (NEGLIGENCIA,
DESINTERESSE, MA VONTADE,
OUTROS)

0,83%

CONVENIOS E
INSTRUMENTOS
CONGENERES

ANDAMENTO DE CONTRATOS E
CONVENIOS

1,65%

MONITORAMENTO

1,65%

PENDENCIAS DE PROCESSOS DE
CONVENIOS E CONGENERES

0,83%

EDITAL PUBLICO
CULTURAL - EDITAIS
DIVERSOS

Sem subassunto

14

11,57%

ELOGIO AO SERVIDOR
PUBLICO/COLABORADOR

SATISFAGAO

1,65%

EMPREGO/ESTAGIO

ORIENTAGOES E PROCEDIMENTOS
PARA ESTAGIOS

1,65%
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ESTRUTURA E ATENDIMENTO AO PUBLICO 2 1,65%

FUNCIONAMENTO DE

EQUIPAMENTO CULTURAL
ACERVO DE LIVROS 1 0,83%
CONSERVACAO E LIMPEZA 1 0,83%
ESTRUTURA FiSICA 3 2,48%

PATRIMONIO CULTURAL MANUTENGAO/PREVENGCAOQ 3 2,48%
MESTRES DE CULTURA 1 0,83%

SITES INSTITUCIONAIS SITE INOPERANTE 5 413%
DIFICULDADES DE ACESSO 3 2,48%
ATUALIZAGAO DE CONTEUDO 1 0,83%
MELHORIAS NO LAYOUT E NAS 1 0,83%
FUNCIONALIDADES

O Festival Ceara Junino ainda é o sub-assunto com maior indice de
manifestacdes, concentrando 6,6% do total de manifestagdes. O assunto mais demandado
se refere aos editais da Secretaria (Edital Publico Cultural - Editais diversos), o qual aparece
expresso na planilha sem definicdo de sub-assunto. Alguns sub-assuntos referentes a
conduta inadequada de servidor/colaborador somam 11,5% das manifestagdes, sendo um
numero consideravel para avaliagdo do corpo técnico do 6rgdo e das relagdes
estabelecidas com o publico. Entende-se que as referidas manifestagbes também sao

reflexo da realizagao do concurso publico.
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3.5 — Manifestagoes por Tipo de servigo

Tipo de servigo Quantidade Porcentagem
Atendimento ao cidadao 2 1,65%
CANAL DE COMUNICAGAO PARA RECLAMAGOES, 4 3,31%
CRITICAS, ELOGIOS, DENUNCIAS, OBTENGAO DE
INFORMAGOES DE NATUREZA AMBIENTAL.
CONCURSO PUBLICO 2 1,65%
CURSOS DE ESPECIALIZAGAO DO CENTRO DE ESTUDOS 1 0,83%
SOCIAIS APLICADOS - CESA
PRATICA DE ESTAGIOS CURRICULARES 1 0,83%

111 91,74%

Mais de 91% das manifestacbes ndao apresentaram descrigdo do tipo de servigo

mais demandado. Diante da auséncia de informagédo, e considerando o teor das

manifestagdes, entende-se que esse volume se refere aos servicos desempenhados pelos

equipamentos culturais da Secult e das agdes e eventos culturais desenvolvidas pelas

areas finalisticas da Secretaria.

3.6 — Manifestagoes por Programa Orgamentario

Programa Orgamentario Quantidade Porcentagem
FORTALECIMENTO DO SISTEMA ESTADUAL DE 51 42,15%
CULTURA DO CEARA

GESTAO E MANUTENGAO 49 40,50%
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PRESERVAGAO E PROMOGAO DA MEMORIA E DO 12 9,92%
PATRIMONIO CULTURAL CEARENSE
PROMOGAO DO ACESSO E FOMENTO A PRODUGAO E 9 7,44%

DIFUSAO DA CULTURA CEARENSE

Ja nos programas orgamentarios, € possivel perceber que mais de 80% das

manifestagdes estdo concentradas no Fortalecimento do Sistema Estadual de Cultura, o

que envolve desde a relagdo com os municipios até os editais previstos no sistema, assim

como a Gestao e Manutengao do érgao.

3.7 - Manifestagoes por Unidades Internas

Unidades mais demandadas

Total de manifestacdes por unidade

o
=

Manif estactes

ra

; . [ .

[SECULT| ASCAB  [SECULT] [SECULT]  [SECULT] COAF [SECULT] ADINS... [SECULTIASJUR  [SECULT]  [SECULT|CAD- [SECULT] COPLA
- ASSESSORIA  COPAHC- CODAC - - COORDUVROS- - ASSESSORIA  GABSEC-  COORDENADORIA :
CABINETE CDORDENADDR!ACODRJE‘JA\JCRIACC-ORDENADOREA COORDENADORIA  JURIDICA SECRETARIO DE ACERVOS CC-GRDENADOR:A
DDJ DAACAD  ADMINISTRATIVA [E BIBLIOTECAS DOCUMENTAIS  DE POLITICA DO
PA'Q}MGNID CULTURAL FINANCEIRA LIVROEDA
HISTORICO E LEITURA
CULTURAL
Unidade
P < . Total de
Orgao Area interna
respostas
SECULT [SECULT] GABSEC - SECRETARIO 4
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SECULT [SECULT] GABADJ - SECRETARIO ADJUNTO | 1

SECULT [SECULT] GABEXEC - SECRETARIO 2
EXECUTIVO

SECULT [SECULT] ASJUR - ASSESSORIA JURIDICA 8

SECULT [SECULT] ASGAB - ASSESSORIA GABINETE 21

SECULT [SECULT] ADINS - ASSESSORIA DE 3
DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL

SECULT [SECULT] CODAC - COORDENADORIA DA 8
AGAO CULTURAL
SECULT [SECULT] COPLA - COORDENADORIA DE 1

POLITICA DO LIVRO E DA LEITURA

SECULT [SECULT] COPAHC - COORDENADORIA DO 9
PATRIMONIO HISTORICO E CULTURAL

SECULT [SECULT] COORDLIVROS - COORDENADORIA | 4
DE BIBLIOTECAS

SECULT [SECULT] COAFI - COORDENADORIA 3
ADMINISTRATIVA FINANCEIRA

Quanto as unidades internas mais demandadas, a Assessoria de Gabinete aparece
como unidade mais demandada, concentrando manifestagdes relativas as politicas
culturais e a gestdao e manutencao da pasta. A unidade é seguida da Coordenadoria de
Patrimonio Historico e Cultural, agora intitulada Coordenadoria de Patriménio e Memoria, e
pela Coordenadoria da Acgao Cultural, nomeada na nova estrutura organizacional como

Coordenadoria de Artes e Cidadania Cultural. Ambas se compdem como as areas
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finalisticas que concentram tanto os eventos estruturantes quanto os editais de cada

segmento.

3.8 - Manifestag6es por Municipio

Municipio Quantidade 2019 Quantidade 2018
Caucaia 2 -

Fortaleza 24 9

Iguatu 2 -

Quixada 2 3

Sobral 2 -

Indefinido 76 155

Fortaleza ainda aparece como o municipio com maior numero de ouvidorias,
concentrando quase 20% das manifestagdes. Contudo, observa-se que 76 manifestagdes
tiveram seus municipios indefinidos (62,8%), o que aponta uma dificuldade na observancia
da descentralizagdo dos servigos. Ainda assim, em relagdo a 2018, esse numero sofreu
uma reducao de mais de 50%, tendo em vista que passou de 155 municipios indefinidos
para 76. Destaca-se que Fortaleza ainda concentra um volume significativo das agoes
desenvolvidas pela Secult, sendo a descentralizagdo para o interior do Estado um dos

desafios prioritarios da instituicéo.
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IV. INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestagoes

Relatério de Resolubilidade

Situacao Quantidade de | Quantidade de
Manifestagoes | Manifestagoes
em 2018 em 2019
Total de Manifestagoes finalizadas no prazo 120 48
Total de Manifestagoes finalizadas fora do prazo 53 69
Total de Manifestagoes pendentes no prazo 0 0
Total de Manifestagoes pendentes fora do prazo 4 4
Total 177 121
Tabela: indice de Resolubilidade
Situagdo indice de indice de
Resolubilidade em Resolubilidade em
2018 2019
Manifestagoes Finalizadas 67,80% 39,67%
no Prazo
Manifestagoes Finalizadas 29,94% 57,02%

fora do Prazo
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Conforme citado nas providéncias adotadas em relagdo ao ano anterior, embora a

Secult tenha feito esforgos de qualificagao e reestruturagao da equipe, houve um processo
de transicdo governamental realizado no inicio do ano de 2019, fator que levou a uma
demora na definicdo do corpo técnico e na nomeagdo das coordenadorias e,
consequentemente, acarretou um atraso no tempo de resposta as manifestagdes.
Ressalta-se ainda que o setor do Sistema Estadual de Cultura - SIEC passou a inexistir,
sendo incorporado a uma nova coordenadoria intitulada Coordenadoria de Economia da
Cultura. Apesar do envolvimento da mobilizagdo das areas internas para resolugao das
manifestacdes fora do prazo, essa reorganizagao da instituicao acabou gerando resultados

negativos a resolubilidade do érgao.

4.1.1 - Agoes para melhoria do indice de resolubilidade

Em cumprimento a legislagdo vigente, a Ouvidoria Setorial estda promovendo
reunides com os coordenadores dos setores mais demandados desta Secretaria, para que
a equipe do referido setor possa responder a cada manifestacao dentro de um prazo limite
de 7 dias. Outro trabalho também implantado por esta setorial foi a criagdo de um grupo de
whatsapp especifico para que possa alertar aos coordenadores sobre o prazo de
respostas, além da criagdo de e-mails especificos a fim de que cada setor tenha um canal
direto de comunicacgao e articulagdo com a ouvidoria.

Ainda em 2019, foram encaminhadas mensagens-padrdo para as manifestagdes
mais antigas da Instituicdo, com orientagcdes sobre a reformulacdao em nossa politica de
transparéncia e controle social e a migracao de alguns sistemas de ouvidoria e controle
interno, que levou a permanéncia de parte das manifestagoes relativas a esta setorial como
pendentes, extrapolando significativamente o prazo limite estabelecido para
encaminhamento da resposta. Foi solicitada a abertura de uma nova manifestagao, mas a
CGE entendeu que a referida mensagem nao poderia ser encaminhada, devendo ser
encaminhada a resposta especifica para cada manifestagao.

Além de uma melhor comunicagao com as areas internas, a presencga da ouvidoria
nas agOes formativas da Rede de Ouvidorias pode representar ganhos para a melhoria da
resolubilidade. Também esta sendo desenvolvido para 2020 um planejamento do setor, de

forma a sanar as questdes mais antigas e a criar novos métodos de resposta, como a
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reunido semanal de avaliagdo das pendéncias, a formalizagdo via e-mail dos pedidos de

resposta as dareas internas e a redefinicdao nos fluxos de solicitagado da informagao.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 2018 31,75 dias

Tempo Médio de Resposta 2019 17,29 dias

Houve um aumento consideravel no tempo de resposta das manifestagoes,
justificando-se da mesma forma que o indice de resolubilidade - reflexo da reorganizagao
do 6rgao e de seu corpo técnico na nova gestao governamental. A redugao desse tempo
médio de resposta e a resolubilidade se configuram como uma das prioridades para

melhoria de desempenho da Ouvidoria no ano de 2020.

4.2 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

Apoés a conclusao da manifestagao, a pesquisa de satisfagdo é disponibilizada na
internet por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidadao respondé-la de forma
espontanea. Quando o cidadao concordar em participar, a pesquisa também é aplicada por

telefone apds o repasse da resposta pela Central de Atendimento 155.

Relatorio de média por questao

a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigco de Ouvidoria neste atendimento 3,85
b. Com o tempo de retorno da resposta 3,77
c. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagao 3,69
d. Com a qualidade da resposta apresentada 3,54
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Antes de realizar esta manifestacao, vocé achava que a qualidade do servigo de 3,69
Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,77
Total de pesquisas respondidas 13
Total de pesquisas respondidas 13
Representacdo da Amostra 11%
Média por questéo

Agora vocé avalia gue o servigo realizado pela Quvidoria foi:
Antes de realizar esta manfestacdo, vocé achava que a qualidade do servico de Ouvidoria era:
d. Com a qualidade da resposta apresentada

® Coluna C

b. Com o tempo de retorno da resposta

c. Com o canal utllizado para o registro de sua manifestagdo _

a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento

Conforme a tabela acima, é possivel identificar que:
a) a amostra (nUmero de pesquisas respondidas) ainda é pouco representativa
diante do numero de manifestagdes. Serdo desenvolvidas agdes de estimulo
a participacao na pesquisa, seja de forma textual no corpo das respostas,
seja por meio de campanhas junto aos usuarios.
b) indice de satisfagdo = 74,25%.
Busca-se delinear uma meta de satisfacdo de 80% para 2020, considerando

que em 2018 a referida meta nao foi estipulada pela setorial.

Com o resultado da Pesquisa de Satisfacdo dos usudrios, foram ja implantados

mecanismos para a melhoria no que diz respeito ao tempo de resposta das manifestagoes.
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V. ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

5.1 - Motivos das Manifestagoes e andlise dos Pontos Recorrentes

No decorrer do ano de 2019 , esta Secretaria de Cultura recebeu como um volume
mais expressivo de manifestagbes com o assunto que trata dos Eventos e ou
Equipamentos da Secult. Dentre as pautas mais demandas em 2019, tivemos reclamacgoes
sobre estrutura e funcionamento dos nossos equipamentos culturais, no que se refere a
infraestrutura dos espacgos publicos relacionados a cultura, a falta de estacionamento dos
referidos espagos, seguranga do entorno, horario de atendimento. No caso de
equipamentos que prestam servigos de cursos, a falta de vagas para a comunidade que
procura os referidos servigos. Outro assunto bastante demandado foi o Concurso Publico
da Secult, na questao da posse dos aprovados e dos documentos a serem apresentados

pelos mesmos.

5.2 - Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as principais manifestagdes
apresentadas

Foram realizados grandes reformas nos equipamentos culturais da Secult para
que o cidadao tenha conforto e acessibilidade sempre que precisar de um servigo prestado
por nossos equipamentos. Ja no que se referia aos cursos e Editais a Secretaria realizou
cursos e oficinas aos usuarios, bem como seminarios de avaliagao dos editais e leituras
publicas para qualificagdo dos documentos antecedendo ao periodo de langamento das
iniciativas. Isso acarretou tanto a qualificagdo dos processos na execugao dos editais,

quanto a reducao de demandas e manifestagdes relativas a este tema.
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V1. BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

Em 2019, além da operacionalizagdo diaria da Ouvidoria, houve a insergdo da
ouvidoria setorial nas reunides semanais de coordenacdo, de modo a promover um
alinhamento das areas internas e a qualificar os prazos de resposta ao cidadao. Além de
reunides quinzenais do setor de Ouvidoria, os coordenadores das areas internas foram
orientados sobre um prazo limite de 7 (sete) dias para envio de respostas a Setorial.
Também foi desenvolvida uma metodologia de comunicagdao com as areas mais eficiente,
com a definicdo de pontos focais em cada coordenadoria e o direcionamento das
manifestagdes para e-mails criados especificamente para recebimento das ouvidorias, de
modo a organizar de modo mais eficaz as demandas. Esse ajuste no modo de
comunicagao acarretou beneficios sensiveis quanto a agilidade na apuragdo das
respostas. Contudo, compreendemos que ha a necessidade de realizagdo de agdes de
sensibilizagdo mais consistentes, que envolvam os setores responsaveis para o
cumprimento de prazos e resolubilidade das manifestagoes.

Em 2019, o foco do servigo de ouvidoria foi centrado no aprimoramento da
qualidade do didlogo com o cidaddo. Para isso, foram trabalhadas a clareza e a
objetividade apresentadas nas respostas enviadas.

Além disso, a aproximagdo do setor com as coordenadorias e com o Conselho
Estadual de Politica Cultural possibilita uma qualificagdo da participacdo e da
transparéncia, motivando os atores da sociedade civil para o desenvolvimento de uma
politica cultural mais assertiva. Essa participagdo da Ouvidoria Setorial também gera
impactos representativos na melhoria gerencial, aprimoramento de normativos e

processos e uma melhor implementagao das politicas.
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VIl. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

Ao longo de 2019, a Ouvidoria Setorial Secult participou de reunides, cursos e
encontros promovidos pela CGE e por outras entidades que tratam de assuntos ligados as
atividades de escuta ao cidaddo. A equipe esteve presente, na maioria das vezes com
todos os membros que integram o setor, em todos os eventos informados pela CGE, de
forma a qualificar suas atividades e a estar alinhada com as orientagées do érgao

controlador.

VIil. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Durante o ano de 2019 a ideia de implantagao de boas praticas para a Ouvidoria
do Secult foi evoluindo. A setorial entendeu que além das atribui¢cdes regimentais e dos
objetivos estratégicos, precisava de valores que orientassem os respectivos trabalhos.
ApoOs algumas reunides com os gestores do 6rgdo, a ouvidoria definiu as seguintes
praticas implementadas: - Garantia de atendimento humanizado e qualificado ao usudrio; -
Melhoria na resolugdo das demandas e a linguagem cidad3; - Disseminagao da importancia
da Ouvidoria por meio de campanhas internas e externas; Fortalecimento da interagédo da
Ouvidoria com Areas Internas, por meio de novos canais de comunicacgio e fluxos de
resposta; - Ampliagdo da participagdo da Ouvidoria nos espagos de participagao e
articulagado de politicas, como conselhos e féruns; Estruturagdo do 6rgao de forma que a
ouvidoria setorial possua vinculagao direta a Gestao, dando conhecimento dos niumeros e
perfil das demandas de ouvidoria, com a realizagao de reunides periddicas com a diregao
superior da instituigao; - Divulgagao dos canais de acesso da ouvidoria, tanto internamente
quanto em eventos desta Secretaria para o publico usudrio; Estruturagdo fisica da
ouvidoria, com a realizagdo de sinalizagdo dos espacos e infraestrutura adequada para
recebimento dos usuarios.

A Ouvidoria da Secult atualmente esta instalada em uma sala no 9° andar da
Secretaria, localizada na Rua Major Facundo 500, Centro e funciona no horario das 8 as 12
e das 13 as 17 horas. A sala é de atendimento exclusivo que garante a privacidade aos

cidadaos que buscam apoio do setor. Dispde de computadores, uma impressora, telefone
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fixo, um armario, um arquivo, uma mesa para reunides, quatro cadeiras. Estamos

melhorando a sinalizagcdo e acessibilidade ndo s6 na sala de ouvidoria como em todo
prédio da Secretaria de Cultura.

Com o andamento das agdes de promocgao dos requisitos da Lei de Acesso a
Informacgao — LAI, percebe-se que ha uma evolugao do cidadado no que se refere ao acesso
a informagao como também sobre a importancia da transparéncia na gestao publica. Com
o aperfeigoamento os ganhos para sociedade sdo expressivos e ndo so6 para a populagao

de um modo geral como para os gestores e servidores das instituigdes.

IX. CONSIDERAGOES FINAIS

Por meio das agdes apresentadas ao longo do presente relatério podemos afirmar
que a Secult vem consolidando seus mecanismos de atendimento as exigéncias da Lei n°
15.175/2012, tanto no ambito da transparéncia ativa quanto da passiva.

Buscamos intensificar o trabalho da Ouvidoria junto aos setores internos,
aprofundar o compromisso com a participagdo cidada, promovendo o0 acesso a
informacgao, bem como dando continuidade as participagdes nos cursos e reunides da CGE,
melhoria da infraestrutura de atendimento e acessibilidade e aprimoramento do canal de

comunicagao com o cidadao usuarios de nossos equipamentos e servigos culturais.

X. SUGESTOES E RECOMENDAGOES

No sentido de aprimorar a relagado desta setorial com a Controladoria, sugerimos a
continuidade das reunides periddicas, investimentos em cursos de aperfeicoamento dos
ouvidores efetivos e substitutos. No ambito da Ouvidoria Setorial, recomendamos a
realizagdo de campanhas educativas e de sensibilizagdo internas e externas, visando a

melhoria no atendimento e na qualidade dos servigos ofertados.
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XI1. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE.

Atesto ter tomado conhecimento do presente relatério e das indicagdes de
providéncias a serem adotadas para o atendimento das sugestdes ou recomendagoes
apresentadas pela Ouvidoria Setorial, e o devido encaminhamento a todas as areas da

instituicdo, para a devida publicizagao do presente relatério no sitio eletrénico do 6rgao.

Fortaleza, 28 de fevereiro de 2020.

Comité Setorial de Acesso a Informagao — CSAI

Nome: Fabiano dos Santos
Funcao: Titular do Orgdo ou Entidade ou autoridade com subordinacéo

Nome: Nayana Silva Lemos Misino
Funcgao: Ouvidor Setorial
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