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. INTRODUGAO

O presente relatério busca apresentar os resultados gerais da atuagdo da
Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da Secretaria da Cultura do Estado do Ceard, no
exercicio de 2020, em conformidade com o estabelecido no Decreto n.° 30.474, de 29 de
margo de 2011.

Em 2020, um ano atipico por conta da Pandemia de Covid-19, o setor de Ouvidoria,
assim como outros segmentos da Secretaria da Cultura, passou por algumas
reestruturagcdes e mudangas, inclusive adotando o trabalho remoto, entre os meses de
margo e outubro de 2020 . Referindo-se a atuagdo da Ouvidoria desta setorial Secult Ce foi
realizado trabalho visando uma atualizagado de suas atribuicdes de modo que estivessem
mais alinhadas a missao, visao e valores da instituigdo. Consolidando-se como um ano
fundamental para o trabalhador de cultura, a Secult reforgou como missao do érgao
“Assegurar os direitos culturais e preservar a memdria e a salvaguarda do patriménio cultural
material e imaterial, reconhecendo a diversidade cultural como acdo humana geradora de
valor simbdlico, econémico, ambiental e social em diregdo a um futuro mais justo”.

No sentido de possibilitar o acesso aos direitos culturais, a participacdo e a
transparéncia sdo apontadas como valores fundamentais do 6rgdo, fortalecendo a
Ouvidoria como ferramenta deciséria para as politicas.

A participagdo social e a transparéncia se configuram como instrumentos de
controle social essenciais para a elaboracdo 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 decisdo
politica. Dessa forma, corrobora-se para a materializagao das informagdes sob a forma de
politicas publicas, refletidas nas demandas da sociedade, demonstrando o compromisso
da Secult Ce com a sua missao e trabalho.

No que se refere diretamente a esta setorial Secult, as manifestagdes finalizadas
no periodo totalizaram 130 demandas, as quais estdo demonstradas de maneira
sistematizada e analisadas de forma quantitativa e qualitativa e comparadas com o

relatério do ano anterior, sempre que pertinente.
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Foram muitos os canais de atendimento que possibilitaram o cidadao estreitar a
sua relagdo com esta setorial: 0 enderego eletronico www.cearatransparente.ce.gov.br, o
atendimento telefénico 155, feito pela Central de Atendimento da Ouvidoria, situada na
cidade de Canindé, Facebook e outras redes sociais, sendo abordadas diferentes
reclamagdes, sugestdes, criticas , denuncias e elogios.

Diante disso, e no intuito de potencializar o setor e seu papel na orientagao aos
gestores e na transparéncia junto ao cidadado, sdo reforgcadas como atribuigcdes da

Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria da Secretaria da Cultura do Estado do Ceara:

| - prestar assisténcia direta e imediata aos Secretarios e as unidades da
Secretaria nos assuntos de competéncia do controle interno;

Il - auxiliar na interlocucao entre a Secult e a Controladoria e Ouvidoria-Geral do
Estado nos assuntos pertinentes a sua area de atuagao;

lll - verificar a consisténcia, fidedignidade, integridade e tempestividade das
informagdes orgamentarias, financeiras, patrimoniais, de pessoal e de investimentos
geradas pelas unidades administrativas da Secult;

IV - acompanhar o cumprimento das metas estabelecidas no Plano Plurianual e na
Lei de Diretrizes Orgamentarias no ambito da Secult;

V - acompanhar, no ambito da Secult, a implementagcdo das recomendacdes,
determinagdes e outras demandas provenientes da Controladoria e Ouvidoria-Geral do
Estado, do Tribunal de Contas do Estado e de outros érgaos de controle ou fiscalizadores;

VI - receber, analisar e apurar todas as manifestagdes que lhe forem dirigidas ou
colhidas em veiculos de comunicagao formal e informal, notificando as unidades organicas
envolvidas para os esclarecimentos necessarios;

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

VIII - monitorar e contribuir com a sistematiza¢cdo de mapeamento dos processos
da Secretaria, do gerenciamento de seus riscos e com o estabelecimento dos controles
internos;

XIX - verificar a adequagéo e eficacia dos controles estabelecidos e a adogéo de
praticas corretivas quando necessario;

X - oferecer atendimento presencial de ouvidoria;
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Xl - receber, analisar, dar tratamento, articulando com as dreas da SeCULT
envolvidas no objeto e na apuragao, e responder as manifestagdes de ouvidoria, com
excecgao dos casos previstos em legislagao especifica;

XIl - coordenar as audiéncias e consultas publicas realizadas pela Secult em
parceria com as respectivas areas técnicas envolvidas com a matéria;

XIll - contribuir com o planejamento e a gestdo da Secult objetivando a
desburocratizagdo e simplificagdo dos servicos a partir dos dados coletados das
manifestagdes de ouvidoria, das audiéncias e consultas publicas

XIV - coordenar o processo de atualizagdao da Carta Eletrénica de Servigos ao
Usuario da Secult, e propor a adequacgao dos servigos aos parametros de qualidade;

XV - exercer outras atribuicdes que lhe forem conferidas ou delegadas pelo

Secretério.

Tendo clareza da importancia da Ouvidoria para o planejamento e gestdo da
Secretaria, apresentamos neste relatério os principais numeros, manifestacdes,
providéncias e dificuldades encontradas pelo setor no ano de 2020, 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 realizagcao de
um atendimento ao cidadao mais célere e efetivo e alcance de uma maior efetividade nos
servicos ofertados pela Secretaria da Cultura e no planejamento, execugao e controle de

suas politicas.
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Il. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E ORIENTAGOES RECEBIDAS;

Diante das orientagdes apontadas pela Controladoria Geral do Estado - CGE em
2020, 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 expansdo 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

recomendacoes estabelecidas no relatério de Gestao de Ouvidoria de 2019:

>>> ORIENTAGOES:

Orientagdo 01 - Incluir os temas “Ouvidoria” e “Cédigo de Defesa do Usudrio do
Servigo Publico (Lei n° 13.460/2017)" no programa de palestras realizadas no ambito dos
orgaos e entidades, principalmente aqueles que possuem uma agenda anual de palestras
institucionais.

Providéncia: No que diz respeito a capacitagao e orientagao de seus servidores, a
Secretaria da Cultura planejou para 2020, em parceria com a Escola de Gestédo Publica -
EGP, uma intensa agenda formativa voltada aos servidores atuantes na Secretaria e aos
novos servidores que entraram em exercicio em 2020, por meio do primeiro concurso
publico realizado pela pasta que contemplou 96 colaboradores. A agenda formativa
contemplava cursos com as mais diversas tematicas e formatos, incluindo atendimento ao
cidadao, de forma a propiciar a reciclagem e capacitagao dos servidores de forma gratuita
e alinhada as politicas e instrumentos do Estado. A formacgéao foi elaborada em parceria
com a Escola de Gestao Publica visando uma contextualizagao e qualificagdo dos novos
servidores para atuagdo na Secult. Contudo, iniciada em margo, com um Seminario de
abertura e boas vindas, o ciclo formativo foi interrompido devido a pandemia da Covid-19,
sendo realizada somente parte das formagdes que ja haviam sido planejadas via Ensino a

Distancia - EAD. Dessa forma, o ciclo formativo foi repensado para implementagdo em
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2021 e contemplara também a tematica da Ouvidoria, Controle Social e Atendimento

cidadéo.

Orientagao 02 — Ampliar a pesquisa de satisfagao junto aos usudrios de ouvidoria,
com a finalidade de colher melhores informagoes sobre qualidade da resposta fornecida ao
cidadao.

Providéncia: A Secretaria da Cultura esta desenvolvendo pesquisa de satisfagao,
visando a avaliacdo dos servicos prestados por este Orgdo. Com o objetivo de estimular os
usudrios do Sistema de Ouvidoria a responderem a pesquisa de satisfagado disponibilizada
na Plataforma Ceara Transparente, informamos que é incluido, ao final das respostas
encaminhadas ao cidaddao, o texto a seguir. “Agradecemos sua participagdo!
Convidando-o(a) a responder nossa Pesquisa de Satisfagdo disponivel no link abaixo da sua
resposta da manifestagdo. Sera importante para melhorarmos a nossa prestagdo de servi¢o
e contribuira na promog¢ao da Gestdo Publica”. A adesao a pesquisa, contudo, ainda nao
ocorre de forma satisfatéria, sendo necessario um reforgo de sua importancia junto aos
usuarios através de campanhas que podem ser implementadas na setorial. Observa-se,
contudo, que a Plataforma Ceara Transparente é o meio mais utilizado para registro das
manifestagdes. Ampliar a visibilidade da pesquisa de satisfacdo na Plataforma pode

contribuir para uma maior adesao.

Orientagdo 03 - Criagao de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuragcao das
dendncias no ambito da ouvidoria setorial, em articulagdo e divulgacao junto as areas
internas e Dire¢do Superior do orgao/entidades, contemplando o acolhimento,
classificagdo, apuragao preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para mitigar
as fragilidades, bem como a avaliagao dos resultados da apuragao das dentncias.

Providéncia: O nivel de conhecimento dos cidadaos quanto aos conceitos de
cidadania e seus direitos esta cada vez mais ampliado. Nesse cenario, a Ouvidoria
desempenha papel importante, considerando o compromisso de representar o cidadao
como canal junto a setorial, gerando ainda mais credibilidade a instituigdo. Em 2020, os
assuntos mais demandados foram analisados e serviram de alerta para uma atengao
especial junto as unidades competentes. A Secult esta sempre empenhada para sanar
fragilidades e fornecer subsidios necessarios para o bom desempenho de suas atividades

junto aos cidadaos usuarios.
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Tendo em vista que em 2020 foi necessaria a realizagdo do trabalho remoto,
diante do contexto pandémico, houve uma adaptagdo das equipes a nova condicao,
tornando ainda mais sensivel a necessidade de definigdo de fluxos mais consistentes para
o setor. Nesse sentido, foi elaborado o Plano de agcdo da ACIOU, visando, dentre outras
melhorias, uma melhor interlocugéo entre as areas internas da Secretaria.

A logistica implementada no ano de 2020 resultou em melhores indicadores no
ambito da ouvidoria. Com a Pandemia, foi realizada, além da operacionalizagao diaria da
Ouvidoria, a insergdo da ouvidoria setorial nas reunides semanais de coordenagao
realizadas de forma remota, 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 areas, 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 apuragdao das respostas. Contudo, compreendemos que ha a
necessidade de realizagdo de a¢des de sensibilizagdo mais consistentes, que envolvam os
setores responsaveis para o cumprimento de prazos e resolubilidade das manifestagoes.

E possivel observar uma melhor articulacdo entre as areas e a qualificacdo dos
fluxos e prazos de resposta. Para potencializar ainda mais esses fluxos e alcangar uma
resolubilidade mais satisfatoria em 2021, foi elaborado pela Assessoria de Controle Interno
e Ouvidoria - ACIOU da Secult um plano de agao que contempla campanhas internas sobre
a ouvidoria e acesso a informagéao, otimizagdo da sistematica de coleta de respostas,
ajustes de fluxo interno, organizagdo e qualificacdo de dados e outras iniciativas que

contribuem para a transparéncia do 6rgao.

Orientagao 04 - Indicar no relatorio de ouvidoria as sugestées de melhorias na
prestagcdo dos servigos publicos a partir das manifestagées de ouvidoria apresentadas
pelos cidadaos, e acompanhar as providéncias adotadas e solugbes apresentadas para
melhoria dos servigos junto as unidades competentes do 6rgao/entidade.

Providéncia: Todas as iniciativas desenvolvidas pelo setor no que tange as

melhorias dos servigos publicos encontram-se indicadas no presente relatério. Em

9
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conformidade com a lei n° 13.460/2017 e com o Decreto Estadual de Ouvidoria, o
Relatério Anual de Ouvidoria 2020 encontra-se disponivel no site da Secretaria da Cultura

do Estado do Ceara: www.secult.ce.gov.br

Orientacao 05 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de
Atendimento 155, informagées e atualizagoes acerca de agbes, programas, projetos e
servigos publicos no ambito dos drgaos e entidades do Poder Executivo para auxiliar nas
informagbes e orientagbes prestadas aos cidaddaos, bem como no registro de
manifestagoes de ouvidoria.

Providéncia: A Secretaria da Cultura ja atua na integragao das informagdes nos
diversos canais de atendimento, apontando todas as informagbes e atualizagbes

necessarias para auxiliar nas respostas aos cidadaos.

Orientagdo 07 — Realizar estudo de viabilidade de implantagdo de sub-rede de
ouvidorias, com a descentralizagao das atividades de ouvidoria, instituindo um programa de
formagao continua para os profissionais, por meio de reunides e capacitagées, bem como o
gerenciamento e suporte necessario por meio da ouvidoria setorial da sede do
orgao/entidade.

Providéncia: A Secretaria da Cultura possui equipamentos culturais vinculados ao
orgao. Atualmente, as manifestagées de ouvidoria relacionadas aos equipamentos sao
atendidas por meio da articulagdo entre a ouvidoria setorial da sede, a area a qual o
equipamento se vincula e a equipe de gestdo do equipamento. Tendo em vista que o
numero de manifestagdes acerca da estrutura e funcionamento de equipamentos culturais
ainda ndo é tdo expressiva (apenas 2% dos assuntos apontados em 2020), ndo se observa
a necessidade de criagdo de sub-redes. Dessa forma, é fundamental que as informacgdes
sejam compartilhadas entre a ouvidoria setorial e o equipamento de forma fluida e

tempestiva, para a elaboragao de respostas que atendam as demandas dos cidadaos.

Orientacao 08 - Realizar reunioes com os estagiarios dos programas Primeiro
Passo e Jovem Aprendiz sobre a tematica Ouvidoria e sobre o Cédigo de Defesa do Usuario
do Servigo Publico (Lei n° 13.460/2017), com abordagem de técnicas de atendimento para
melhoria do servico publico e atendimento ao publico, objetivando a formagdo de

multiplicadores de “agentes da cidadania”.

10
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Providéncia: A Secretaria da Cultura conta com estagiarios do primeiro passo.
Contudo, em 2020, diante do contexto pandémico, ndao foi possivel proceder com a
formacao desses multiplicadores, inclusive entendendo que o atendimento presencial ao
publico foi bastante restrito ao longo do ano. Com isso, buscamos efetivar essa formacgao
e articulagdo com os jovens participantes dos programas em 2021 para estabelecer
modelos de atendimento de qualidade, favorecendo as relagdes da sociedade civil com o

orgao.

RECOMENDAGOES

Recomendagao 01 - Realizar e publicar a avaliagdo continuada dos servigos
publicos prestados pelo érgao/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e
dos padrées de qualidade de atendimento registrados na Carta de Servigos ao Usuadrio, de
acordo com a Lei Nacional n° 13.460/2017.

Providéncia: No ano de 2020, marcado pela Pandemia, a Secult criou canais de
comunicagao para que, mesmo com o atendimento de forma nao presencial, o cidadao
tivesse todos os servigos prestados pela instituicao preservados e prestados de forma
satisfatoria. Os canais de comunicagdo criados para atender nossos usuarios foram
amplamente divulgados nas redes sociais da Secult como também no site oficial. Nesse
contexto, a internet se tornou um elemento central na articulagao junto aos cidadaos, seja
pelo facil acesso as informacgdes oficiais, seja pela possibilidade do trabalho remoto,
efetivando, assim, a contribuicdo para o isolamento social, tdo necessario no atual

contexto.

11
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lIl. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

Apresentamos a seguir os relatorios e graficos dos atendimentos da Ouvidoria no
ano de 2020, 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 decisao

governamental, conforme serdo tratados a seguir.

3.1 - Total de Manifestagoes no periodo

Estatisticas gerais

Total de manifesta¢des Total de manifestacées
pendentes: 4,12% néo pertinentes ao Poder
Executivo Estadual:
Total de manifestacoes 3%26%

finalizadas parcialmente:
3,26%

\

Total de manifestacdes
finalizadas: 89,37%

Foram registradas um total de 130 manifestagées para o 6rgao. O tempo médio
de resposta foi de 11 dias, sendo 6 dias a menos que o ano anterior, e a resolubilidade de
79%, o dobro do valor alcangado em 2019 (39,67%). Esses nimeros expdem as melhorias
implementadas a partir das reunides junto as areas internas da Secult, onde explanamos a

importancia da Ouvidoria para o 6rgao e estabelecemos novos fluxos de comunicagéo.

12
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O grafico acima aponta uma média anual de 193 manifestagdes, considerando-se
os Ultimos quatro anos. Nos ultimos anos, diante do redesenho no modo de langamento
dos editais de cultura (disponibilizacdo para consultas publicas, prazos de langamento
mais eldsticos, processos de avaliagdo dos editais junto aos féruns de cultura)
acarretaram uma queda significativa no nimero de manifestagdes.

Destacamos que, no ano de 2020, em virtude do contexto pandémico, houve um
leve aumento no nimero de manifestagdes, principalmente voltadas a Lei de Emergéncia
Cultural - Lei Aldir Blanc, que envolveu a elaboragédo e execugao de diversos editais em
prazo exiguo entre julho a dezembro de 2020. Contudo, diante da organizagao das equipes
para execugao da referida Lei, o aumento da demanda nao se refletiu na piora ou
sobrecarga dos servigos, tendo a Secretaria da Cultura melhorado sua resolubilidade e

reduzido em 6 dias o tempo médio de resposta em relagdo ao ano anterior.

13
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E possivel observar no grafico més a més de 2020 que o segundo semestre
concentrou o maior numero de manifestagdes, tendo em vista a execucdo da lei Aldir
Blanc, principalmente em outubro e novembro. No més de maio houve um aumento de
demandas atribuido tanto ao funcionamento dos editais no contexto de pandemia, quanto

a orientagdes de atendimento no 6rgao nesse cenario.

3.2 - Manifestagdes por Meio de Entrada

Total de manifestacdes por meio de entrada

100
75

50

Manifestacées

25

Internet Telefone 155 E-mail Instagram

Meio de entrada
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As manifestacdes destinadas a esta ouvidoria sdo, predominantemente, oriundas
da Plataforma Ceara Transparente e da Central de Atendimento Telefénico da
Controladoria e Ouvidoria Geral = CGE, a Central 155. Também no ano anterior, esses
foram os meios mais relevantes de entrada para nossa setorial e principais canais de

recebimento de manifestagdes de ouvidoria, como também de acesso a informagao.

3.3 - Manifestagoes por Tipos de Manifestacao

Total de manifestagdes por tipo

80

60

40

Manifestacoes

20

0 -

Reclamagao Denlncia Elogio Sugestao Solicitacdo

Tipo de Manifestacdo

Relatério por Tipo de Manifestagao

TIPO 2019 2020
Reclamacao 64 66
Denuncia 12 11
Elogio 3 1
Sugestao 11 5
Solicitagao 31 47
Total 121 130

15
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A tabela acima apresenta a reclamagdao como sendo o principal tipo de
manifestagdo desta Ouvidoria, sendo as solicitagdes o segundo tipo de manifestagao,
seguindo um padrao muito similar ao do ano de 2019. Em 2020, boa parte das solicitagdes
se destinaram aos pagamentos e informacoes relativas a execugao da Lei Aldir Blanc, bem

como a execugao/realizagdo/langamento dos demais editais anuais.

3.3.1 — Manifestagdes por Tipo/Assunto

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
Reclamagao EDITAL PUBLICO 12
CULTURAL - EDITAIS
DIVERSOS
INSTITUTO DE ARTE E 9
CULTURA DO CEARA -

IACC (INSTITUTO
DRAGAO DO MAR)

INSATISFAGAO COM 0S
SERVIGOS PRESTADOS 7
PELO ORGAO

Solicitagao ACORDO DE 8
COOPERAGAO/PARCERIA
S INSTITUCIONAIS

EDITAL PUBLICO 8
CULTURAL - EDITAIS
DIVERSOS

APOIO A PROJETOS E 4
EVENTOS CULTURAIS

Dentincia INSTITUTO DE ARTEE 4
CULTURA DO CEARA -

16
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IACC (INSTITUTO
DRAGAO DO MAR)

Na andlise da tabela relativa ao tipo de manifestacao, consideramos somente
reclamagbes, denuncias e solicitagdes, que tiveram numeros mais significativos.
Observa-se que os editais publicos e o Instituto Dragdo do Mar s@o assuntos recorrentes
nos 3 tipos de manifestagao, voltando-se principalmente para a solicitagao de informacdes
ou reclamacgodes sobre os contratos de gestdo com os equipamentos ou sobre processos
de pagamento, selecdo e/ou classificagdo em editais. Em 2020, 7 reclamagdes remeteram
a insatisfagdo com os servigos prestados pelo érgao, fator que pode refletir o periodo de
adaptacao das equipes ao trabalho remoto e, consequentemente, as novas orientagdes de
atendimento ao publico. O atendimento telefénico, por exemplo, concentrou 4% das

manifestagdes, tendo como sub-assunto as chamadas nao atendidas.

3.3.1 — Manifestagoes por Assunto/sub-assunto

Total de manifestacdes por assunto
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'
o

N
o

. I m m -
. < )
] 0 \e o o & < v\ < O
Aol $ q‘éa‘ N & h Q\" %\i(/ \Oe ";(/ O&'
£ S S & & ad 3% S ¢ &
9 & &® o ¥y & L O N &
. S 5 N > Q s
> P C A NGO & s
N D P S » o & O 2 &

£ o & FH &Y e S
DR R S R v N

Tabela: Assunto/Sub-Assunto
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Assuntos Assuntos/Sub-Assuntos Total
EDITAL PUBLICO Sem sub-assunto 22
CULTURAL - EDITAIS
DIVERSOS
INSTITUTO DE ARTE E Contratos de gestao 16
CULTURA DO CEARA -

IACC (INSTITUTO
DRAGAO DO MAR)

ACORDO DE Sem sub-assunto 11
COOPERAGAO/PARCERI
AS INSTITUCIONAIS

Observando os sub-assuntos relacionados aos 3 assuntos mais demandados nas
manifestacdes, os contratos de gestdo (12,31%) e as informagdes acerca dos editais
publicos (principalmente da Lei Aldir Blanc - 17%) se destacam, concentrando quase 30%
das manifestagdes e sugerindo a necessidade de uma avaliagdo mais qualificada do
funcionamento dos equipamentos que se encontram sob a gestédo do Instituto Dragdo do
Mar. Considerando a dimensao da Lei Aldir Blanc e o quantitativo de editais, o nimero de
manifestagdes com demandas relativas a esse tema nado se configurou de forma tao
expressiva. A maioria das demandas remetia aos pagamentos da Renda Basica, cujas
informagdes eram constantemente difundidas nos balangos de execugdo da Lei,
divulgados no site da Secretaria da Cultura.

No que tange ao Coronavirus, somente 2 manifestagées foram destinadas a esta
setorial, ndo sendo o 6rgdo alvo de nimero representativo de manifestagdes acerca desse

assunto.

3.4 - Manifestagoes por Tipo de servigo
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No caso desta Setorial, as informagdes atualizadas relativas a Carta de Servigos

ainda nado se encontram cadastradas no sistema, ndo sendo possivel, portanto, aferir a

informacao relativa ao tipo de servigo.

3.5 - Manifestagoes por Programa Or¢gamentario

FORMAGAO EM ARTE E CULTURA

Programa Orgamentario Quantidade | Porcentagem
DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL E CONSOLIDADO DO DESTINO 3 2,31%
TURISTICO CEARA

FORTALECIMENTO DO SISTEMA ESTADUAL DE CULTURA DO CEARA 5 3,85%
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 9 6,92%
GESTAO E MANUTENGAO 3 2,31%
PRESERVAGAO E PROMOGAO DA MEMORIA E DO PATRIMONIO CULTURAL | 1 0,77%
CEARENSE

PROMOGAO DO ACESSO E FOMENTO A PRODUGAO E DIFUSAO DA 2 1,54%
CULTURA CEARENSE

PROMOGAO DO PATRIMONIO CULTURAL CEARENSE 86 66,15%
PROMOGAO E DESENVOLVIMENTO DA ARTE E CULTURA CEARENSE 17 13,08%
PROMOGAO E DESENVOLVIMENTO DA POLITICA DE CONHECIMENTO E 4 3,08%

Ja nos programas orgamentarios, € possivel perceber que mais de 66% das

manifestagdes estdo concentradas na promogao do patriménio cultural cearense, seguido

da promocao e desenvolvimento da arte e cultura cearense, o que envolve desde a relagao

mantida com os municipios, as agdes finalisticas do érgao, até os editais previstos no

sistema, passando também pelas iniciativas realizadas na Rede de equipamentos culturais.

Sao estes os programas que contemplam as politicas com maior volume de iniciativas da

Secult.

3.6 — Manifestagoes por Unidades Internas

19



#% GOVERNO po

&P EstapO po CEARA

Secretaria da Cultura

Unidades mais demandadas

Total de manifestacdes por unidade

Manifestacées

B . | | —

[SECULT] ASCAB  [SECULT] [SECULT]  [SECULT] COAFl [SECULT] ADINS. [SECULT]  [SECULTJASJUR  [SECULT]  [SECULT]CAD - [SECULT] COPLA
- ASSESSORIA COPAHC - CODAC - - COORDLIVROS - --\SS;SSOR\A CABSEC-  COORDENADORIA -
CABINETE  COORDENADORIA COORDENADORIACOORDENADORIA COORDENADCRIA  JURIDICA SECRETARIO DEACERVOS  COORDENADORIA
DD’ DAAGAD  ADMINISTRATIVA DE BIBLIOTECAS DOCUMENTAIS  DE POLITICA DO
PATRIMONIO CULTURAL FINANCEIRA LIVRO EDA
HISTORICO E LEITURA
CULTURAL
Unidade
. . Total de
Orgao Area interna
respostas
SECULT ASSESSORIA DE DESENVOLVIMENTO 9

INSTITUCIONAL

SECULT ASSESSORIA GABINETE 53
SECULT COORDENADORIA DA AGAO CULTURAL 26
SECULT COORDENADORIA DO PATRIMONIO 12

HISTORICO E CULTURAL

Quanto as unidades internas mais demandadas, a Assessoria de Gabinete aparece
como unidade mais demandada, concentrando manifestagbes relativas as politicas
culturais e a gestdo e manutencdo da pasta. A unidade é seguida da Coordenadoria da
Acdao Cultural, nomeada na nova estrutura organizacional como Coordenadoria de Artes e
Cidadania Cultural e pela Coordenadoria de Patrimonio Historico e Cultural, agora intitulada
Coordenadoria de Patrimonio e Memoria. Ambas se compdem como as areas finalisticas

que concentram tanto os eventos estruturantes quanto os editais de cada segmento.
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3.7 — Manifestagoes por Municipio

Municipio Quantidade 2020 Quantidade 2019
Caucaia 3 2

Fortaleza 35 24

Santana do Cariri 3 -

Sobral 3 2

Indefinido 71 76

Fortaleza ainda aparece como o municipio com maior nimero de ouvidorias,
concentrando quase 27% das manifestagdes. Contudo, observa-se que 71 manifestagoes
tiveram seus municipios indefinidos (54,6%), o que aponta uma dificuldade na observancia
da descentralizagdo dos servigos. Destaca-se que Fortaleza ainda concentra um volume

significativo das agbes desenvolvidas pela Secult, sendo a descentralizagdo para o interior

do Estado um dos desafios prioritarios da instituicao.

IV. INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestagoes

Relatorio de Resolubilidade

Situagéio Quar.ltldadeﬂde Quar.ltldadeﬂde
Manifestagoes | Manifestagoes
em 2019 em 2020

Total de Manifestagoes finalizadas no prazo 48 102

Total de Manifestagoes finalizadas fora do prazo 69 25

Total de Manifestagoes pendentes no prazo 0 1

Total de Manifestagoes pendentes fora do prazo 4 2

Total 121 130
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Tabela: indice de Resolubilidade

Situagdo indice de indice de
Resolubilidade em Resolubilidade em
2019 2020
Manifestagoes Finalizadas 39,67% 78,46%
no Prazo
Manifestagoes Finalizadas 57,02% 19,23%

fora do Prazo

A resolubilidade é um dos indicadores mais relevantes a serem observados, por
representar um elemento de mensuragao da eficiéncia e qualidade nas respostas relativas
ao acesso a informagao. Dessa forma, observamos na setorial uma melhoria no indice,
saindo de 39,67% em 2019 para 79,07% em 2020. Isso se deu diante da melhor articulagao
entre as areas e na qualificagdo dos fluxos e prazos de resposta. Conforme citado nas
providéncias adotadas em relagdo ao ano anterior, embora a Secult tenha passado pelas
readequacgdes decorrentes da pandemia de Covid-19, a ouvidoria setorial foi um espacgo
que obteve éxito no modelo de trabalho remoto, duplicando o seu percentual de
resolubilidade. Ainda assim, o indice encontra-se aguém da meta estabelecida pela CGE.
Entendemos o importante avango no que diz respeito ao ano de 2019, mas estabelecemos,
por meio do plano de acgédo elaborado pela Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria -
ACIOU da Secult iniciativas que podem qualificar significativamente os servigos de

ouvidoria.

4.1.1 - Agoes para melhoria do indice de resolubilidade

Em cumprimento a legislagdo vigente, a Ouvidoria Setorial estd 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, em 2019, e aperfeicoado

em 2020 foi a criagdo de um grupo de whatsapp especifico para que possa alertar aos
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coordenadores sobre o prazo de respostas, além da criagao de e-mails especificos a fim de
que cada setor tenha um canal direto de comunicagao e articulagdo com a ouvidoria.

Ainda em 2020, foram encaminhadas mensagens-padrdo para as manifestagdes
mais antigas da Instituicao, com orientagoes sobre a reformulagdo em nossa politica de
transparéncia e controle social e a migragdo 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 manifestagdo, mas a
CGE entendeu que a referida mensagem nado poderia ser encaminhada, devendo ser
encaminhada a resposta especifica para cada manifestagdo. Dessa forma, foi feita uma
forca-tarefa para sanar o passivo de manifestagdes atrasadas, tendo sido resolvidas 75%
do passivo.

Além de uma melhor comunicagao com as areas internas, a presenga da ouvidoria
nas agbes formativas da Rede de Ouvidorias pode representar ganhos para a melhoria da
resolubilidade. Também esta sendo desenvolvido para 2021 um planejamento do setor, de
forma a sanar as questdes mais antigas e a criar novos métodos de resposta, como a
reunido semanal de avaliagdo das pendéncias, a formalizagdo via e-mail dos pedidos de

resposta as areas internas e a redefinicao nos fluxos de solicitagdo da informacao.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta 2019 17,29 dias

Tempo Médio de Resposta 2020 11 dias

Houve uma melhora consideravel no tempo de resposta das manifestagdes,
justificando-se da mesma forma que o indice de resolubilidade - reflexo da reorganizagao
do 6rgao e de seu corpo técnico. A reducao desse tempo médio de resposta e o aumento
na resolubilidade se configuram como uma das prioridades para melhoria de desempenho

da Ouvidoria no ano de 2021.
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4.2 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

A Secretaria da Cultura estd desenvolvendo pesquisa de satisfagdo, visando a
avaliacdo dos servicos prestados por este Orgdo. Estimulamos os cidaddos usudrios do
Sistema de Ouvidoria a participarem da Pesquisa de Satisfagdo disponibilizada na
Plataforma Ceara Transparente, incluindo ao final da resposta a ser encaminhada ao
cidaddo o texto a seguir: “Agradecemos sua participagdo! Convidando-o(a) a responder
nossa Pesquisa de Satisfagao disponivel no link abaixo da sua resposta da manifestacgao.
Sera importante para melhorarmos a nossa prestacdao de servico e contribuira na

promogao da Gestao Publica”.

Relatério de média por questao

a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento 3,13
b. Com o tempo de retorno da resposta 3,07
¢. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagao 3,53
d. Com a qualidade da resposta apresentada 32
Antes de realizar esta manifestacao, vocé achava que a qualidade do servigo de 34

Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 32

Média 3,23

indice de Satisfagao 64,6%
Total de pesquisas respondidas 15
Representagdao da Amostra 11%

Em 2020, houve um maior nimero de respostas a pesquisa de satisfagao,
passando de 13, em 2019, para 15, em 2020.

Conforme a tabela acima, é possivel identificar que:
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a) a amostra (nUmero de pesquisas respondidas) ainda é pouco representativa
diante do numero de manifestagdes. Serdo desenvolvidas agdes de estimulo
a participagao na pesquisa, seja de forma textual no corpo das respostas,
seja por meio de campanhas junto aos usuarios.

b) indice de satisfagao = 64,6%.
Busca-se delinear uma meta de satisfacao de 84% para 2021, considerando
que esta foi a meta estipulada pela CGE, ainda ndo alcangada por esta

setorial.

Com o resultado da Pesquisa de Satisfagdao dos usuarios, foram ja implantados
mecanismos para a melhoria no que diz respeito ao tempo de resposta das manifestagoes.
Observamos que de 2019 para 2020 houve um decréscimo na satisfacdao dos usuarios

(74,25% em 2019), fator que aponta a necessidade de qualificagdo das respostas.

V. ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

5.1 - Motivos das Manifestacoes e analise dos Pontos Recorrentes

Observamos que 31 assuntos foram abordados nas manifestagdes enviadas, mas
qgue mais de 30% deles estavam centrados em temas como “editais diversos” e “contratos

="

de gestao”. No que diz respeito aos editais, considerando o ano atipico devido a pandemia,
muitas manifestacdes se voltaram a Lei de Emergéncia Cultural - Lei Aldir Blanc.
Considerando a execugdo da Lei Aldir Blanc, um processo que era novo para a
Setorial e que demandou um volume consideravel de atividades, o érgao também contou
com a colaboragdo da CGE para definicdo dos procedimentos necessarios para a
aplicacao dos recursos publicos repassados pelo Governo Federal ao Estado, fator que
contribuiu para que fossem elaborados instrumentos informativos que apontassem para o
cidaddo o passo a passo para recebimento do auxilio. Ainda assim, a ajuda emergencial
para artistas, coletivos e empresas que atuam no setor cultural passava por um processo
de checagem da elegibilidade das solicitacdes, processo executado pela Empresa
DataPREV, contratada pelo Governo Federal. Diante disso, alguns erros no processamento
das informagdes por parte da DataPREV acarretaram um atraso nos processos da

Secretaria da Cultura - SECULT, impossibilitando o cumprimento do prazo para realizagao
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dos pagamentos e, consequentemente, gerando duvidas por parte dos usuarios. Em
decorréncia disso, a SECULT procedeu com um reprocessamento das informagdes que ja
haviam sido analisadas, o que significou um retrabalho por parte das equipes, demandando
também mais tempo para finalizagao dessa etapa.

Outro tema recorrente diz respeito aos contratos de gestdao firmados com o
Instituto Dragdo do Mar. A Organizagao Social vinha sofrendo criticas no que diz respeito a
gestao de 10 equipamentos culturais do Estado, sendo este um tema constantemente
debatido junto ao Conselho Estadual de Politica Cultural - CEPC. Nesse sentido, a
Secretaria da Cultura e seus gestores vem implementando novas ferramentas de
monitoramento e avaliagdo dos contratos de gestao, no sentido de aperfeigoar seus fluxos

e possibilitar uma administragao mais eficiente dos espacos.

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

Visando difundir da melhor maneira as informagdes acerca da Lei Aldir Blanc,
foram elaboradas cartilhas com diretrizes para os dirigentes municipais, orientagdes para
prestacao de contas, dentre outras informacgdes relativas a Lei.

Desde o inicio do processo de elaboragao da Lei Aldir Blanc, a Secult-Ce promoveu
acoes de mobilizagdo e de articulagdo para que se tivesse uma legislagdo pronta para
atender de forma rapida e eficaz todos os trabalhadores e trabalhadoras da cultura do
Ceara. Nesse sentido, a Secult convidou, num primeiro momento, agentes, féruns,
conselhos, comités e instituicdes culturais, a participarem dos chamados Ciclos de
Trabalho para Implantagdo da Lei Aldir Blanc, um espago para mobilizagao social do
campo artistico e cultural cearense e fortalecimento dos ambientes de participagéo e
construgédo social, e para formulagdo das agdes e na execugdo da Lei no Ceara. Dessa
forma, foi possivel construir elementos informativos que facilitaram o acesso cidadao ao
auxilio, com a divulgacdao de balangos em seu site institucional e a divulgagdo das
cartilhas.

Quanto aos contratos de gestdo, conforme apontado anteriormente, os gestores
de contrato e as comissbes de avaliagdo tem ampliado o didlogo junto a gestdao do IDM,
visando alcangar melhorias no que diz respeito a implementagdao e monitoramento dos

contratos. Faz-se necessaria uma maior transparéncia na disponibilizagdo das
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informacgdes, monitoramento mais aprofundado do funcionamento dos equipamentos e
um alinhamento do Instituto com as politicas da Secretaria, fatores que vem sendo
discutidos entre as equipes SECULT-IDM para implementagdao de novos métodos de

monitoramento.

V1. BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

Em 2020, além da operacionalizagao diaria da Ouvidoria, houve a inser¢do 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 qualificada uma metodologia de comunicagdo com as areas mais eficiente,
com a definicdo de pontos focais em cada coordenadoria e o direcionamento das
manifestacdes 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 manifestagoes.

Em 2020, o foco do servigco de ouvidoria foi centrado no aprimoramento da
qualidade do dialogo com o cidadao e no estabelecimento do atendimento remoto. Para
isso, foram trabalhadas a clareza e a objetividade apresentadas nas respostas enviadas.

Além disso, a aproximagao 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 implementagéo das politicas.
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VIl. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

Ao longo de 2020, a Ouvidoria Setorial Secult participou de reunides e cursos
promovidos pela CGE e por outras entidades que tratam de assuntos ligados as atividades
de escuta ao cidadao, reunides essas realizadas de forma remota devido a Pandemia de
Covid - 19.

VIil. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Durante o ano de 2020 a ideia de implantagdo de boas praticas para a Ouvidoria
do Secult foi evoluindo. A setorial entendeu que além das atribuicdes regimentais e dos
objetivos estratégicos, precisava de valores que orientassem os respectivos trabalhos,
principalmente levando em conta o cenario pandémico. Apds algumas reunides com os
gestores do 6rgao, a ouvidoria definiu as seguintes praticas implementadas:

- Garantia de atendimento humanizado e qualificado ao usudrio - a Secretaria da
Cultura vem direcionados esforgos para que a sociedade tenha cada vez mais um
atendimento humanizado e de qualidade, primando pelos cuidados com a abordagem dos
usuarios, de forma que o cidadao seja sempre bem atendido e se sinta apoiado quando
necessita fazer qualquer tipo de manifestacdo. Essa conduta vem sendo adotada e
motivada tanto pela setorial, quanto junto aos préprios servidores da Secretaria, quando
das orientagdes de revisdo para as respostas as manifestagdes;

- Melhoria na resolugdo das demandas e a linguagem cidada. A Secult segue no
entendimento de que as informagdes encaminhadas aos nossos cidadaos primam por
uma linguagem acessivel e transparente. E, para a Secretaria, fundamental que haja
sempre uma comunicagao entendivel entre as partes. Por isso, realizamos reunides com
os coordenadores para que as respostas sigam no padrao de clareza e transparéncia, de
modo que o entendimento do cidadao seja sempre satisfatorio;

- Disseminagao da importancia da Ouvidoria por meio de campanhas internas e
externas - Como forma de aprofundar o relacionamento das areas com a Ouvidoria, foram
criados novos canais de comunicagdo no whatsapp e desenvolvidos e-mails especificos

para tratar das demandas da ouvidoria. Essa iniciativa resultou no estabelecimento de uma
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comunicagao mais agil, visando o aumento de sua resolubilidade, como também a
assertividade nas respostas.

Com o andamento das agdes de promogao dos requisitos da Lei de Acesso a
Informacado — LAI, percebe-se que ha uma evolugao do cidadao no que se refere ao acesso
a informagao como também sobre a importancia da transparéncia na gestédo publica. Com
o aperfeicoamento os ganhos para sociedade sdo expressivos e ndo so6 para a populagéao

de um modo geral como para os gestores e servidores das institui¢des.

IX. CONSIDERACCES 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, fator que gera
reflexos nos indicadores de ouvidoria apontados no relatério.

Buscamos intensificar o trabalho da Ouvidoria junto aos setores internos,
aprofundar o compromisso com a participagdo cidadd, promovendo o acesso a
informagdo, bem como dando continuidade as participagdes nos cursos e reunides da
CGE, procedendo com melhoria da infraestrutura de atendimento e acessibilidade e
aprimoramento do canal de comunicagdo com o cidaddo usudrios de nossos

equipamentos e servigos culturais.

X. SUGESTOES DE MELHORIA

No sentido de aprimorar a relagado desta setorial com a Controladoria, sugerimos a
continuidade das reunides periodicas, bem como 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 junto

aos cidadaos.

NAYANA SILVA LEMOS MISINO
Assessora de Controle Interno e Ouvidora Setorial
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XI. 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 dreas da
instituicdo, bem como a devida publicizagdo do presente relatorio no sitio eletrénico do

orgao.

Fortaleza, 08 de fevereiro de 2021.

FABIANO DOS SANTOS PIUBA
Secretdrio da Cultura do Estado do Ceara
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