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1 - EXPEDIENTE

Diregado Superior
Secretaria da Cultura
Luisa Cela

Ouvidora
Alana Soares

Equipe Ouvidoria

Renata Melo (Assessora de Controle Interno e Ouvidoria)
Roberto Martins (Servigo de Informagao ao Cidadao — SIC)
Daniel Frota (Gestao de Riscos)

2 - INTRODUCAO

A legislacao brasileira, por meio do Cédigo de Defesa do Usuario do Servigo
Publico (Lei 13.460/2017), determina que as Ouvidorias devem fornecer, todo
ano, um relatério de gestdo abrangente que detalhe informagdes e
manifestacbes recebidas, além de abordar as medidas tomadas pela

administracao publica em relacédo as questdes levantadas.

A Ouvidoria da Secretaria da Cultura do Estado do Ceara (Secult-Ce) emerge
como elo importante entre o Orgdo e o cidaddo, construindo uma narrativa de
transparéncia, participacdo e compromisso. Nesse contexto, este relatorio
propde uma imersdo nos feitos e desafios enfrentados pela Ouvidoria no
exercicio 2023, tragando um panorama geral dos principais topicos da area,
com dados extraidos da plataforma Ceara Transparente, em conformidade com

o estabelecido no Decreto n.° 30.474, de 29 de margo de 2011.

O ano de 2023 testemunhou n&o apenas desafios enfrentados pela Ouvidoria,
mas também sua resiliéncia e capacidade de adaptacdo. Mudancas estruturais
como o inicio de uma nova gestdo marcaram um periodo de renovagao,
fortalecendo o compromisso de ampliar a eficacia e a qualidade da relacéo

entre a Secult-Ce e o publico.



No cenario da cultura, a Secult-Ce desenha seu propdsito primordial: proteger
o patrimdnio cultural, difundir a riqueza cultural e aprimorar o cenario artistico
do povo do Ceara. Este ano, a Lei Complementar n® 195/2022, mais conhecida
como Lei Paulo Gustavo (LPG), destinou recursos financeiros para o Ceara,
entre outros entes, para que possam realizar editais, chamamentos publicos ou
quaisquer outras formas de selegcao publica na area cultural. Destaca-se
também a Politica Nacional Aldir Blanc de Fomento a Cultura, que destinara
recursos até 2027 para Estados, Distrito Federal e Municipios. Com isso, a

Secult-Ce vem investindo em diversas formas de fomento e incentivo a cultura.

A Ouvidoria, além de seu papel institucional, consolida-se como facilitadora e
potencializadora da participagao ativa na construgcédo das politicas culturais. Em
consonancia com a missao da Secretaria, a Ouvidoria busca garantir os
direitos culturais, preservar a memodria e promover a diversidade cultural,

sempre refletindo os anseios e expectativas da sociedade.

Em 2023, as manifestacbes recebidas pela Ouvidoria refletem n&o apenas
nameros, mas historias, expectativas e sugestdbes da comunidade,
principalmente cultural. Diversos canais de comunicagdo, tais como a
plataforma Ceara Transparente, o atendimento telefénico 155 e o e-mail geral
da Ouvidoria, permitiram um dialogo aberto e enriquecedor, sendo abordadas
diferentes reclamagbes, elogios, sugestbes, solicitagdes e denuncias.
Importante destacar que o canal de maior participagdo do cidadao continua

sendo a internet, por meio do Ceara Transparente.

Este relatério ndo apenas analisa de forma quantitativa e qualitativa as 264
demandas registradas em 2023, mas também destaca as iniciativas tomadas

em relacao a essas manifestacdes e compara com os dados do ano anterior.

Fazendo uma breve comparacéao, entre o ano de 2022 e 2023, percebe-se uma
melhora significativa do desempenho da Ouvidoria, sobretudo no que tange a
um importante indicador: o de resolubilidade. Isso se deve as diversas acdes

realizadas ao longo do ano de 2023, que serdo descritas neste relatorio.



Ressalta-se, ainda, que a chegada da servidora Alana Gabriela Soares de
Lima para compor a equipe em outubro de 2022, exercendo o cargo de

Ouvidora, teve grande relevancia na qualificacdo das atividades do setor.

Por fim, destaca-se que este relatério tem como objetivo primordial fornecer
informagdes para atender a demanda por transparéncia publica, ampliando a
visibilidade dos resultados alcangados a partir da prestacdo de servicos a
sociedade. Além disso, o documento fornece aos gestores publicos elementos
que auxiliam na tomada de decisGes relacionada a potenciais ajustes,
corregdes ou mesmo na implementagdo de novas iniciativas, sempre com o

objetivo de aprimorar a qualidade dos servigos publicos oferecidos.

3 - PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES
E ORIENTACOES EMITIDAS PELA CGE

Diante das orientagdes e recomendacgdes apontadas pela Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado - CGE no Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2022, a
Ouvidoria Setorial da Secretaria da Cultura procedeu com algumas iniciativas

no sentido de sanar fragilidades e qualificar seus atendimentos.

Recomendacao 01 - Criacdo de procedimentos internos e de plano de agao
para o devido cumprimento do prazo de resposta e do tratamento das
manifestacbes de ouvidoria, em observancia ao Decreto Estadual n°
33.485/2020, com o intuito de reduzir o numero de manifestagdes de ouvidoria

com atraso de resposta.

A Ouvidoria tem trabalhado junto as areas internas desta Secretaria e, no
intuito de implementar a recomendacdo acima, criou agbes para que O
cumprimento dos prazos de Ouvidoria seja mais efetivo. Sendo assim, foram
criadas planilhas de acompanhamento de prazos e também para a analise das
respostas, prezando sempre pela qualidade e linguagem simples; foram

estabelecidas reunides com as areas que mais demoram a responder, a fim de



chegar a uma solugao cabivel para o problema; e utilizados varios meios de
comunicagao para cobranga das areas responsaveis, com o intuito de obter a
resposta em tempo habil. Além disso, destaca-se a participacdo da ouvidora
nas reunides semanais de coordenagdo com a Gestdo do 6rgéo, pois essa
acao, que se iniciou em 2023, possibiltou uma maior aproximacdo da
Ouvidoria com as Unidades e um maior entendimento destas sobre as
questdes relacionadas a Ouvidoria e da propria ouvidora em relagdo ao
funcionamento do 6rgdo. Todas essas agdes contribuiram de forma continua
para o aumento no indice de resolubilidade e de satisfagdo do cidadao, bem
como para uma melhor posicao da Secult-Ce na Avaliacdo de Desempenho

das Ouvidorias, feita anualmente pela CGE.

Orientacao 01 - Criacdo de procedimentos internos e de plano de agao para a
conclusao das denuncias respondidas parcialmente, e que ja estejam com o
prazo superior a 06 (seis) meses, em consonancia com a Instrugcdo Normativa
CGE n° 01/2020 e com a Portaria n° 52/2020.

O planejamento da Ouvidoria para sanar as denuncias com respostas parciais
e atrasadas do ano de 2023 foi concluido com éxito. Entre os procedimentos
que foram adotados para resolver esse problema estdo: reunides quinzenais
para avaliacdo das pendéncias, estabelecimento de prazos para as areas
internas responderem, planilhas de acompanhamento, monitoramento por meio
de um aplicativo de organizacao de tarefas, além da formalizagao via e-mail e,
quando fosse o caso, pelo Sistema Unico Integrado de Tramitagao Eletrénica -
SUITE. Por meio dessas acgdes, em dezembro de 2023 foi respondida a ultima
denuncia respondida parcialmente e que estava pendente. Portanto,
atualmente nao existe no Ceara Transparente nenhuma denuncia respondida

parcialmente e que ja esteja com o prazo superior a 06 (seis) meses.



4 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Neste ponto do relatério serdo apresentados os atendimentos da Ouvidoria no
periodo de 01/01/2023 a 31/12/2023 de forma quantitativa e qualitativa, a partir
dos relatorios disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente, com

graficos demonstrativos, andlises e comparacgoes.

Todos os itens abaixo serdo apresentados neste relatorio de gestao, além de

outras informagdes importantes.

4.1 Total de manifestagcoes do periodo
4.2 Meio de Entrada

4.3 Tipo de Manifestacao

4.4 Assunto e Subassunto

4.5 Tipificagcao/Assunto

4.6 Tipo de Servigos

4.7 Programa Orgamentario

4.8 Manifestagoes por Unidade

4.9 Manifestag6es por Municipio da ocorréncia



4.1 - Total de manifestagdes do periodo

MANIFESTACOES POR ANO - 2018 a 2023
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No ano de 2023, na Ouvidoria Setorial da Secult-Ce, foram registradas 264
manifestagbes, e em 2022 foram registrados um total de 213 manifestagdes,
conforme grafico acima. Nele, demonstramos a evolugdo das manifestacbes
desde o ano de 2018 e podemos observar que no periodo de 2023 tivemos um
aumento de 23,9% nas manifestacbes, comparado a 2022. Esse aumento &
particularmente notavel e reflete o continuo fortalecimento da Ouvidoria como
um canal ativo, amplamente utilizado e divulgado, inclusive por meio de agao
em parceria com a Rede Publica de Espagos e Equipamentos Culturais do
Estado do Ceard (Rece) que sera abordada neste relatério. E relevante
ressaltar que o ano de 2021 foi atipico devido a persisténcia da pandemia de

Covid-19, o que influenciou o volume de manifestagdes no periodo (570).



MANIFESTACOES MENSAIS - 2023
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No més de maio, observamos um significativo aumento no numero de
demandas, coincidindo com a publicacdo de diversos editais pela Secretaria.
Esse tema representou uma expressiva parcela de 21,05% das manifestagdes
ao longo do ano de 2023. Dentre os editais langados nesse periodo,
destaca-se o XXIII Edital Ceara Junino, que suscitou um consideravel volume
de manifestacbes de ouvidoria que foi repassado para a area interna da

Coordenadoria de Patriménio Cultural e Memoria - Copam.

E relevante ressaltar que, de maneira analoga, no ano de 2022, o0 més de maio
também se destacou como o periodo com o maior numero de manifestagdes.
Esse padrao sugere uma recorréncia nas demandas associadas a publicagao
dos editais da Secretaria nesse especifico més, destacando a importancia de

uma abordagem estratégica para lidar com as questdes geradas no periodo.

4.2 Meio de Entrada

Relatério por Meio de 2022 | VARIAGAO (%) | 2023 VARIACAO (%)

Entrada
INTERNET 164 77,00% 189 71,59%
TELEFONE 155 27 12,68% 34 12,88%

E-MAIL 19 8,92% 13 4,92%




TELEFONE OUVIDORIA 0 - 13 4,92%
PRESENCIAL 1 0,47% 15 5,68%
CEARA APP 2 0,94% 0 -
Total 213 100,00% 264 100,00%

Ao longo de 2023, a Internet foi a forma de registro mais utilizada para realizar
as manifestagdes destinadas a Setorial Secult-Ce, totalizando 71,59% das
demandas registradas. Em comparagdo a 2021, o telefone 155 se manteve
com quase o mesmo percentual. Importante observar que o atendimento de
ouvidoria presencial teve um crescimento expressivo, passando de 1 em 2022
para 15 atendimentos presenciais em 2023. Isso sugere um crescimento
significativo na procura por atendimentos presenciais na ouvidoria no ultimo

ano.

4.3 - Tipo de Manifestacgao

Tipo de Manifestagao 2022 | VARIAGAO (%) | 2023 | VARIAGAO (%)
RECLAMACAO 100 46.95% 104 39,39%
DENUNCIA 37 17.37% 88 33,33%
SOLICITACAO 68 31.92% 55 20,83%
ELOGIO 4 1,88% 7 2,65%
SUGESTAO 4 1.88% 10 3,79%
Total 213 100% 264 100%

Em uma breve comparagdo com os resultados apurados em 2022 e 2023,
percebe-se que todos os tipos de manifestacbes aumentaram, exceto
Solicitacdo, que, segundo definigdo da plataforma Ceara Transparente, € o
‘requerimento de adocgao de providéncia por parte da Administragao Publica ou
prestador responsavel pela politica ou prestacdo de um servigo publico”. Um
ponto que merece destaque no quadro acima € o aumento substancial das
denuncias, que foi de 37 para 88 manifestagcdes em 2023. Esse aumento pode

indicar uma maior conscientizacdo da populacdo em relagdo a questdes



especificas, bem como a importancia de promover canais de denuncia
acessiveis e eficazes. A significativa elevagdo desse numero em especifico
sugere que as pessoas estdo mais dispostas a relatar situagdes que
demandam mais atencgao, seja relacionadas a questdes de seguranga, ética ou
outras preocupagdes. Nesse contexto, torna-se crucial a implementacao de
medidas que nao apenas incentivem a denuncia, mas também garantam o
sigilo, a investigacdo e a resposta adequada. Esse cenario reforca a
necessidade continua de politicas e praticas que fortalecam a confianga na

Secult-Ce e promovam um ambiente mais seguro e ético para todos.

4.4 - Tipificagao/Assunto

Tipos Assunto Quantidade
Reclamacao CONSULTA DE BENS
PATRIMONIAIS (MOVEIS E 12
IMOVEIS)

EDITAL PUBLICO CULTURAL |10
- EDITAIS DIVERSOS

ESTRUTURAE
FUNCIONAMENTO DE 8
EQUIPAMENTO CULTURAL

Solicitagao CONSULTA DE BENS
PATRIMONIAIS (MOVEIS E 15
IMOVEIS)

APOIO A PROJETOS E 6
EVENTOS CULTURAIS

ESTRUTURAE

FUNCIONAMENTO DO 3
ORGAO/ENTIDADE
Denuncia EDITAL PUBLICO CULTURAL |35

- EDITAIS DIVERSOS




ASSEDIO MORAL 10

CONDUTA INADEQUADA DE |6
SERVIDOR/COLABORADOR

Sugestao ESTRUTURAE 3
FUNCIONAMENTO DE
EQUIPAMENTO CULTURAL

DIFUSAO DO LIVRO E DA 1
LEITURA

CONSULTA DE BENS 1
PATRIMONIAIS (MOVEIS E
IMOVEIS)

Elogio ELOGIO AO SERVIDOR 6
PUBLICO/COLABORADOR

ELOGIO AOS SERVICOS 1
PRESTADOS PELO ORGAO

A Ouvidoria da Secretaria da Cultura recebe mensalmente um conjunto de
manifestacbes das mais diversas e, em 2023, o tipo de assunto mais
demandado foi reclamacgado e o assunto foi relacionado a “Consulta de bens
patrimoniais (moveis e imoveis)”. Interessante observar que esse assunto é
recorrente em 3 tipos de manifestagdo: reclamacéao, solicitagdo e sugestao,
totalizando 28 manifestagdes de ouvidoria. Quanto ao numero de elogios, 2023
ultrapassou o ano anterior em numero de elogios, sendo o principal assunto
“Elogio ao servidor publico/colaborador”. Em relacdo a denuncias de assédio
moral, obtém-se um dado preocupante, pois em 2022 foram registrados
apenas 4 manifestagdes com esse assunto e no ano de 2023 houve 10
registros. Destaca-se, por oportuno, que foi utilizado nos quadros acima e
abaixo o Diagrama de Pareto, ferramenta utilizada para estabelecer uma
proporcao de diferentes situacdes; por exemplo, foram apresentados na tabela
os assuntos que tiveram mais manifestagcbes. A légica da ferramenta € que,

normalmente, 80% dos problemas se concentram em 20% das causas.



4.5 - Assunto/Subassunto

A partir dos dados coletados pelo Ceara Transparente, podemos observar os

assuntos e subassuntos de maior representatividade registrados pelo cidad&o.

Assunto/SubAssunto

Assuntos Subassuntos Total
EDITAL PUBLICO SEM SUBASSUNTO 47
CULTURAL - EDITAIS
DIVERSOS
CONSULTA DE BE[\IS SEM SUBASSUNTO 28
PATRJMONIAIS (MOVEIS
E IMOVEIS)

PRATICA DE ACOES HUMILHANTES 12
OU DESPREZO

PERSEGUIGCAO E 2

ASSEDIO MORAL COMPORTAMENTO AGRESSIVO

INSATISFACAO COM O RITO DO 2
PROCESSO

ATENDIMENTO AO PUBLICO 11

ESTRUTURA E PROGRAMAGAO CULTURAL 4
FUNCIONAMENTO DE

EQUIPAMENTO ACERVO DE LIVROS 3

CULTURAL

ABUSO DE AUTORIDADE 9

ggNDUTA INADEQUADA CONDUTA DESONESTA 7

gERVIDOWCOLABORAD TRATAMENTO 7

INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM
COLEGAS DE TRABALHO




SOLICITACAO DE PATROCINIO 7

APOIO A PROJETOS E ELABORAGAO DE PROJETOS 3
EVENTOS CULTURAIS )
ATRACOES CULTURAIS 3

Nessa tabela, podemos observar que o assunto mais demandado em 2023 foi
em relagdo aos Editais Publicos da Secult-Ce, seguido do tema Consulta de
bens patrimoniais. Em terceiro lugar ficou o assunto Assédio moral e seus
subassuntos, que, conforme citado no tépico anterior, houve aumento
significativo de um ano para o outro, demonstrando que é preciso trabalhar

melhor o tema este ano.

4.6 - Tipo de Servigos

Esse topico foi criado para o relatério deste ano, portanto ndo ha dados
suficientes para comparar com o ano de 2022. Ele esta atrelado aos servigos
oferecidos na Carta de Servicos da Secretaria, que teve sua atualizagao
concluida no inicio de 2023. Quando a manifestacao € registrada no Ceara
Transparente, a Ouvidoria classifica também o tipo de servico relacionado com

a respectiva manifestagao.

Tipo de servigo Quantidade
NAO SE APLICA 252
Acesso ao Planetario Rubens de Azevedo no Centro Dragao do Mar 5
de Arte e Cultura

Atendimento a Pesquisa em Geral na Biblioteca Publica Estadual do 2
Ceara - BECE

Acesso ao Cinema do Centro Dragao do Mar de Arte e Cultura

Atendimento Ao Publico no Arquivo Publico do Estado do Ceara

Atendimento ao Publico no Museu do Ceara

Espacgos do Centro Cultural Bom Jardim

N N e Y = Y .

Informacgdes Sobre os Editais Executados na Coordenadoria de
Fomento e Incentivo as Artes e Cultura




Como ja esperado, na tabela acima, a maior classificagao foi com o termo “Nao
se aplica”, visto que a maioria das manifestagcbes de ouvidoria ndo dizem
respeito diretamente aos servigcos catalogados na Carta de Servicos. O
segundo tipo de servigo mais classificado foi o “Acesso ao Planetario Rubens
de Azevedo no Centro Dragdo do Mar de Arte e Cultura”, pois em 2023 houve
muitas reclamacgdes, ja revolvidas, sobre o acesso ao Planetario. Importante
mencionar que a Carta de Servigos foi atualizada em 2023 pela Aciou e este

ano passou a integrar as atribuicbes da Codip.

4.7 - Programa Orgcamentario

Programas Quantidade
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 118
(2023 EXC.) PROMOCAO DO PATRIMONIO CULTURAL CEARENSE 115
(2023 EXC.) PROMOCAO E DESENVOLVIMENTO DA ARTE E CULTURA 19
CEARENSE

(2023 EXC.) PROMOGCAO E DESENVOLVIMENTO DA POLITICA DE 8
CONHECIMENTO E FORMACAO EM ARTE E CULTURA

(2023 EXC.) DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL E CONSOLIDADO DO 4

DESTINO TURISTICO CEARA

Quanto ao programa orgamentario, a Secult-Ce possui dois programas com
maior quantidade de manifestacbes (Gestdo Administrativa do Ceara e
Promocédo do Patriménio Cultural Cearense), totalizando 233 demandas, que
englobam a maioria das manifestacbes de ouvidoria, por se tratar da area
administrativa tanto da Secult-Ce quanto dos equipamentos culturais, de
administracdo direta ou geridos por Organizagdes Sociais. Observa-se,
portanto, que 88,26% das 264 manifestacdes de 2023 recaem sobre os dois

primeiros programas or¢gamentarios.

4.8 - Manifestagoes por Unidade

Unidade Quantidade
COORDENADORIA DE PATRIMONIO CULTURAL E MEMORIA -
COPAM 76

COORDENADORIA DA REDE PUBLICA DE EQUIPAMENTOS

CULTURAIS DO CEARA - COPEC 68




ASSESSORIA DE GABINETE 42

COORDENADORIA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA - COAFI 20

ARQUIVO PUBLICO DO ESTADO DO CEARA - APEC 9

Foi notavel durante a analise que a Coordenadoria de Patriménio Cultural e
Memoria - Copam destacou-se como a area interna mais demandada do ano
de 2023, totalizando 76 manifestacbes. Essa expressiva quantidade de
interagcdes esta intrinsecamente ligada ao tema dos Bens Patrimoniais, que se
revelou como o0 assunto mais recorrente nas demandas recebidas. Em
segundo lugar, a Coordenadoria da Rede Publica de Equipamentos Culturais
do Ceara - Copec, com 68 manifestacbes, também assume uma posigcao
significativa, uma vez que é responsavel pelo tratamento das manifestacdes
relacionadas a Rede Publica de Espacos e Equipamentos Culturais do Estado
do Ceara (Rece).

Esses dados evidenciam a necessidade de uma atengdo mais dedicada a
Copam e a Copec no que diz respeito as questdbes de Ouvidoria. Aspectos
como prazos de resposta, qualidade na prestacdo de informagdes e
aprimoramento continuo do servico emergem como areas criticas que
demandam intervencdo. A anadlise desses indicadores sugere que um foco
mais direcionado nessas coordenadorias pode resultar em melhorias
substanciais no atendimento as manifestacbes, promovendo, assim, uma

gestdo mais eficiente e eficaz desses setores.

UNIDADES COM MAIOR N° DE
MANIFESTAGCOES POR TIPO
TIPO Unidades
Denuncia COPAM
Elogio COAFI
Reclamacéo COPEC
Solicitagao COPAM
Sugestao COAFI

Apresentamos, no quadro acima, as areas que tiveram maior quantitativo de
manifestagdes por tipo. Nesse contexto, a area que respondeu 0 maior numero

de denuncias e solicitagbes foi a Copam, ja em relacédo a elogios e sugestoes



foi a Coafi e o maior numero de reclamacdes foi encaminhado a Copec para

dar a devida tratativa junto aos equipamentos.

Essa analise separada das manifestacdes por tipo, que foi feita por meio de
uma tabela dindmica, proporciona visualizar certos direcionamentos para cada
area e seu alcance, visando fortalecer as praticas existentes e promover uma

gestao mais eficaz das demandas apresentadas pelo cidadao.

4.9 - Manifestagoes por Municipio da ocorréncia

MUNICIiPIOS 2022 2023
FORTALEZA 64 131

INDEFINIDO 111 42

MADALENA 0 25

CANINDE 0 20
CRATO 4 6
JUAZEIRO DO 4 5

NORTE

Fortaleza se destaca, em 2023, com a maioria das demandas de Ouvidoria.
Além disso, o quadro demonstra que o cidadao esta mais atento em inserir seu
municipio ao realizar o registro da manifestacdo, uma vez que diminuiu o

namero de cidadaos que nao definiram seu municipio (“indefinido”).

5 - INDICADORES DA OUVIDORIA

Neste topico, trataremos dos indicadores que demonstram a atuagado da
Ouvidoria da Secult no ano de 2023, de acordo com os indicadores do Sistema

Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de Gestao da Qualidade da CGE.

e indice de Manifestagdes Respondidas no Prazo: 94%

e indice de Satisfacdo do Cidaddo com a Ouvidoria: 67%



5.1 - Resolubilidade das Manifestagoes

A Resolubilidade das manifestagdes € mutavel e pode se alterar conforme o
tempo de resposta das Ouvidorias. O prazo das Manifestacées de Ouvidoria é
regulamentado pelo Decreto n° 33.485/2020. Entendem-se como
manifestacdes respondidas no prazo as respondidas em até 20 dias, ou no
periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo prorrogado.
Portanto, quanto mais rapida for a resposta ao cidadao, melhor a resolubilidade
da manifestac&do, impactando diretamente nos indicadores estabelecidos pela
CGE.

Resolubilidade/Detalhamento por Situacao

Situacao Quantidade de Quantidade de
Manifestagoes em 2022 Manifestagées em 2023

Manifestacoes 45 217
Finalizadas no Prazo

Manifestagoes 130 45
Finalizadas fora do
Prazo
Manifestacoes 7 1

Pendentes no prazo
(nao concluidas)

Manifestacoes 31 1
Pendentes fora prazo
(ndo concluidas)

Total 213 264



indice de Resolubilidade

Situagio indice de indice de
Resolubilidade Resolubilidade
em 2022 em 2023
Manifestacoes 21.13% 82.20%

Finalizadas no Prazo

Manifestagoes
61,03% 17,05%
Finalizadas fora do ° °
Prazo

Como pode ser observado nas duas tabelas acima, o indice de resolubilidade
do ano de 2023 atingiu 82,20%. Apesar de nao ter alcangado a meta de 94%
estabelecida pela CGE, o aumento expressivo no indice neste ano demonstra
que a Ouvidoria tem trabalhado de forma célere para responder os cidadaos no
prazo e, assim, cumprir os prazos estabelecidos no Decreto Estadual n°.
33.485/2020, que em seu artigo 23 diz: “As manifesta¢des de ouvidoria devem
ser tratadas e respondidas ao cidadao no prazo de até 20 dias, a contar da
data do recebimento, independente do meio de entrada, podendo ser
prorrogado antes de findado o prazo inicial, por um Dirigente do 6rgao ou
entidade por mais 10 dias, mediante justificativa circunstanciada do Ouvidor

Setorial”.
5.1.1 - Agoes para melhoria do indice de resolubilidade

O atraso nas respostas as manifestacées constituiu o principal obstaculo para
0 nao alcance da meta estabelecida, sendo este um problema multifatorial que

envolve situagdes ocorridas ao longo de 2023. Destacam-se entre eles:

e Algumas areas internas, apesar das incessantes cobrangas da
Ouvidoria e da clara importancia atribuida ao cumprimento rigoroso dos

prazos, nao forneceram respostas dentro do prazo estipulado;



e A apuracao das manifestacdes demandou um tempo substancialmente
maior do que inicialmente previsto, mesmo apds a prorrogagado do
prazo;

e A demora em responder algumas manifestacbes também foi

influenciada pela complexidade de determinados assuntos.

Para melhorar o indice de resolubilidade, este ano serdo realizadas reunides
com as coordenadorias e demais setores da Secretaria com o objetivo de
sensibilizar todos os envolvidos sobre a importancia de atender as
manifestagdes dentro do prazo estabelecido pela legislagdo. E crucial cultivar e
fortalecer essa parceria com as diversas areas envolvidas, pois isso
desempenha um papel fundamental no cumprimento dos prazos e, por
conseguinte, na melhoria do indice mencionado. Para alcangar esse proposito,
a Ouvidoria da Secult-Ce esta elaborando um desenho do fluxo das
manifestacdes de ouvidoria, desde 0 momento em que o cidadao registra seu
relato até o recebimento da resposta. Este processo visa otimizar a eficiéncia e
a transparéncia, contribuindo, assim, para uma gestdo mais eficaz e

responsiva.

Além disso, planejamos fazer uma apresentacdo da Ouvidoria Setorial para
todos os trabalhadores da Secretaria, em ocasiao oportuna, com a participacao
da Célula de Gestdo de Ouvidoria da CGE, em que sera demonstrada a
importancia e o funcionamento da Ouvidoria, incluindo aspectos como o indice
de resolubilidade, a satisfacdo do cidaddo e a qualidade da resposta das

manifestacoes.

Uma providéncia notavel que foi implementada em 2023 e que continuara este
ano, foi a parceria com a Coordenadoria da Rede Publica de Equipamentos
Culturais do Ceara - Copec. Como a Ouvidoria da Secult-Ce recebe
constantemente muitas manifestacbes relacionadas aos equipamentos
culturais e havia dificuldades em se comunicar com os respectivos gestores,

com a aprovagao da Gestao, fizemos uma parceria com a Copec para que esta



intermediasse as Ouvidorias de equipamentos, uma vez que tem melhor e

mais estreito relacionamento com eles.

Outras acbées como a automatizacdo de processos, sempre que possivel,
também pbde ajudar a acelerar o tempo de resposta das ouvidorias. Por
exemplo, j4 estdo sendo utilizadas planilhas com banco de dados das
respostas das ouvidorias mais recorrentes, a fim de agilizar o fluxo de

resposta.

5.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta - 2022 38 dias

Tempo Médio de Resposta - 2023 16 dias

Durante o ano de 2023, o desempenho médio da Ouvidoria Setorial Secult-Ce,
no que tange ao prazo de resposta, foi de 16 dias. Percebe-se que houve um
desempenho excelente em relagdo ao ano de 2022, em que o tempo médio foi
de 38 dias (como mostra a tabela). Assim, percebe-se que a Setorial tem
trabalhado para atender ao prazo legal estabelecido, culminando na satisfagcao

crescente do cidadao.

5.2 - Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

Outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria é relacionado a Satisfagao

do Cidadao com a Ouvidoria, sendo instituida pela CGE a meta de 67%.

Nesse contexto, a Setorial sempre busca perceber, por meio da plataforma
Ceara Transparente, a satisfagcdo do usuario em relagdo as manifestacdes
apresentadas, buscando, inclusive, ultrapassar a meta estipulada. Assim,

sempre que uma resposta final € enviada pela plataforma Ceara Transparente,



o0 usuario é convidado a responder a pesquisa de satisfacdo. A pesquisa
também ¢é aplicada por telefone apds o repasse da resposta pela Central de
Atendimento 155.

5.2.1 - indice Geral de Satisfagdo (Questionario principal)

O indice é formado pelas perguntas A, B, C e D, conforme abaixo:

Resultados da Pesquisa de Satisfagao

a. De modo geral, qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste
atendimento? (considere a atengcado, compromisso e respeito do ouvidor e sua |3,75

equipe)

b. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 3,79

c. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para
registrar a sua manifestagcao? (considere a comunicagao, facilidade de uso, |4,43
celeridade e funcionalidade)

d. Qual sua satisfagao com a qualidade da resposta apresentada? (considere

se a resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria 3,36
justifica uma eventual impossibilidade de atendimento)

Média das Notas: 3,83
indice de Satisfacao: 61,00%

Nosso indice de satisfacdo geral foi de 61%, diante dos 28 cidadaos que
responderam as perguntas da pesquisa. Dessa forma, nao foi possivel atingir o
indice de satisfagcdo estabelecido pela CGE. No entanto, consideramos o
nuamero relevante e sinal de que estamos no caminho certo para atingir a meta.
Ainda, conforme a tabela acima, a principal razao que levou a ouvidoria a ndo

atingir o indice de satisfacao foi a qualidade da resposta.

5.2.2 - A¢oes para melhoria do indice de satisfagao

Entre as acbes para melhorar o indice de satisfagdo da Ouvidoria Setorial
estdo 0 monitoramento continuo dos relatérios disponiveis no Ceara
Transparente e o uso de planilhas, com o objetivo de acompanhar as
pesquisas respondidas e analisar melhor as notas dadas e os comentarios

feitos. Além disso, ressalta-se que a Ouvidoria esta cada vez mais atenta as



proprias sugestdes dos cidaddaos nos comentarios e sempre busca aperfeigoar
o trabalho realizado, inclusive em relagao a responder ao que o cidadao quer e

usar a linguagem simples.

5.2.3 — Total de Respondentes

Total de pesquisas respondidas em 2022 25
Total de pesquisas respondidas em 2023 28

Na tabela acima consta que, de 264 manifestagdes finalizadas, apenas 28
pessoas responderam a pesquisa, 0 que corresponde a apenas 10,61% dos
manifestantes. E um numero muito pequeno comparado ao total das
demandas, porém, nos anos anteriores, essa média também permaneceu,
demonstrando que € preciso chamar mais a atencdo do cidaddo para a

realizagcao da pesquisa.

5.2.4 — indice de Expectativa do Cidaddao com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestagcéo, vocé achava que a qualidade do 3,54
servico de Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,71

indice de Expectativa: 4,80%

A analise feita na tabela acima € que a expectativa do cidadao foi superada em
4,80%, principalmente por conta do aumento do indice de resolubilidade e da
satisfagdo. O numero ainda é pequeno, porém ja demonstra uma melhoria,
visto que em 2022 ficou em -42,27%.

6 - ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

6.1 - Motivos das Manifestagoes

O assunto mais demandado em 2023 foi “Edital Publico Cultural - Editais
Diversos” e em segundo lugar “Consulta de bens patrimoniais (méveis e
imoveis)”. Ja era esperado que esses fossem os assuntos mais registrados

pelos cidadédos, conforme aconteceu em anos anteriores, visto que se



relacionam diretamente com o trabalho que a Secult-Ce realiza anualmente por
meio das coordenadorias finalisticas, incluindo a Copam, que recebe todas as

manifestacdes referentes aos bens patrimoniais do Estado.
6.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Ao analisar as manifestacbes do ano de 2023, observa-se que, em sua
maioria, as reclamacoes e solicitagdes foram sobre duvidas a respeito de
editais e bens tombados. Além disso, os equipamentos culturais também foram
motivos recorrentes, principalmente em relagdo a atendimento ao publico,

programagcao cultural, acervo de livros, infraestrutura e funcionamento.

As manifestacdes relativas aos editais da Secretaria sao realizadas porque os
editais sdo constantemente objetos de destaque pelo cidaddo por conta da
movimentacdo de inscricbes e selecdo de proponentes para recebimento de
recursos publicos para a execugao de projetos culturais. J&4 sobre os bens
patrimoniais, ha muitos pesquisadores procurando informagdes sobre esse
assunto e reclamando sobre assuntos relacionados, tais como os motivos que
determinado bem nao é tombado e sobre problemas de restauracido em bens
do Estado.

E notavel e preocupante observar também que o tema "Assédio moral" ganhou
destaque nos registros dos cidad&dos no ultimo ano. Essa mudanga sugere a
necessidade urgente de abordar esse problema de forma mais efetiva. O fato
de ter surgido com mais frequéncia pode ser atribuido a diferentes fatores,
sendo a divulgacéao e a eficacia da Ouvidoria dois elementos relevantes nesse
contexto. A possibilidade de um aumento nas denuncias de assédio moral
pode indicar também que as pessoas estdo se sentindo mais encorajadas a
relatar situagdes desse tipo. Isso também pode ser resultado de esforgos mais

amplos de conscientizagdo sobre 0 assédio moral e seus impactos prejudiciais.

6.3 - Providéncias adotadas pelo Orgdo quanto as principais

manifestagoes apresentadas



Para dirimir e intermediar as demandas dos assuntos mais recorrentes, a
Ouvidoria da Secult-Ce, sempre que possivel, tem realizado encontro com as
areas que recebem as manifestacbes mais recorrentes, sempre ressaltando a
importancia de que fornecam informagdes ao cidadao em tempo habil, com
respeito a verdade e a realidade apresentadas, sensibilizando para a utilizagao
de linguagem simples, demonstrando que isso pode acarretar dano a imagem
do Orgdo e ressaltando que o cidaddo é um sujeito com direitos. E verdade
que ainda temos setores pontuais que necessitam de um trabalho com mais
intensidade na conscientizacdo, principalmente em relacdo aos prazos e
qualidade nas respostas. Por isso, reforcaremos com as areas 0s principais
pontos relacionados as ouvidorias. Importante ressaltar que a Gestao Superior
apoia as acdes da Ouvidoria e conscientiza constantemente os coordenadores

dos respectivos setores sobre a importancia desse instrumento de cidadania.

No que diz respeito aos temas relacionados ao assédio moral, a Célula de
Gestao de Pessoas (Cegep) da Secult-Ce, vinculada a Coordenacgao de
Administrativo Financeira (Coafi), tem desempenhado um trabalho excelente
desde o final de 2023 por meio da sua Equipe de Desenvolvimento e
Bem-estar. Destaco, entre outros profissionais especializados, a presenca de
um psicélogo dedicado a atender as demandas dos trabalhadores da cultura,
proporcionando uma abordagem de acolhimento, escuta técnica

individualizada e interlocucgao.

Nesse contexto, em consonancia com a campanha nacional de prevencao ao
suicidio, conhecida como Setembro Amarelo, a Secult-Ce promoveu a Palestra
"Saude Mental - A Vida Pede Equilibrio", juntamente com uma atividade laboral
destinada aos servidores. Adicionalmente, sempre que necessario, a Secult-Ce
reitera seu repudio ao asseédio moral e divulga os canais pertinentes para

abordar essa questao tao sensivel.

Atenta as questdes pertinentes, a Gestao propds a viabilizagdo de um evento
em 2024 com foco na tematica do assédio moral. A proposta inclui a realizagao

de uma palestra ministrada pelo auditor de controle interno, Tiago Peixoto,



atuante na Célula da Gestao da Etica Publica da CGE e na Comissdo Central
de Prevencdao e Combate ao Assédio Moral do Estado. A Assessoria de
Controle Interno e Ouvidoria (Aciou) assumiu a responsabilidade de articular
com a CGE o convite e aproveitar o evento para lancar uma Cartilha sobre o
tema, além de organizar uma palestra de sensibilizagdo. Adicionalmente, a
servidora Eilane Lourengo, membra do Comité Central de Prevencédo e
Combate ao Assédio Moral, ja se reuniu com a Aciou e se prontificou a

contribuir tanto na elaborag&o da cartilha quanto na sua divulgagéo.

7 - BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

A busca incessante pela eficiéncia e aprimoramento na analise e tratamento
das manifestagdes, realizadas sempre com respeito e cordialidade, é
considerada como o beneficio primordial e continuo proporcionado pela

Ouvidoria Setorial.

Diante disso, apresentamos, a seguir, os principais beneficios alcan¢ados pela
Ouvidoria da Secult-Ce em 2023 e 2024

1. Integragao Estratégica nas Reuniées de Coordenagao

A Ouvidoria Setorial passou a integrar as reunides semanais de coordenagao
com a Gestado Superior. Essa agao promoveu um alinhamento mais eficaz com
as areas internas, proporcionando um entendimento aprofundado do
funcionamento do 6rgdo e permitindo a participacdo ativa como escuta

permanente.

2. Aparelho Celular Institucional

A concessao de um celular institucional para as atividades da Ouvidoria
representou um beneficio crucial. Em breve, o niumero sera divulgado para
todos e uma estratégia de comunicagdo para o uso do Whatsapp sera
planejada e implementada, visando maior agilidade e eficacia na interagdo com

os manifestantes.




3. Aprimoramento na Comunicagéo com as Areas

Manteve-se a metodologia de comunicacdo com as areas internas,
estabelecendo pontos focais em algumas coordenadorias e direcionando
manifestagdes préximas ao vencimento para e-mails institucionais dos setores.
Essa pratica visa organizar de forma mais eficiente as demandas recebidas e

controlar os prazos de resposta.

4. Parceria Estratégica com a Copec

Foi feita uma parceria com a Copec, uma das areas mais demandadas pela
Ouvidoria, que atua como intermediaria nas Ouvidorias de equipamentos
culturais, beneficiando-se da natureza de sua Célula de Integracao
Institucional. Essa célula possui um relacionamento solido e estreito com as

Organizagdes Sociais e Espagos Culturais.

5. Participagcao em Comités Estratégicos

A Assessora de Controle Interno e Ouvidoria e a Ouvidora Setorial estdo
participando dos Comités Setoriais de Acesso & Informacao e de Etica Publica,
além do de Integridade. Essa presenga favorece a proposicdo de melhorias

alinhadas as preocupacodes dos cidadaos.

6. Atualizagao da Carta de Servigos

Em 2023, foi realizada a atualizagdo da Carta de Servigos pela Ouvidoria da
Secult-Ce e sua devida divulgagao, garantindo transparéncia e clareza sobre
os servigos oferecidos. Atualmente, a gestdo da Carta passou para a

Coordenadoria de Desenvolvimento Institucional e Planejamento - Codip.

7. Identificagao Visivel e Divulgagao Eficiente
A sinalizagao, divulgacdo e identificagdo da Ouvidoria em diversos locais da
sede da Secult-Ce e dos equipamentos culturais sdo pontos positivos para o

cidadao, facilitando o acesso e o contato.



8. Painel da Ouvidoria e Transparéncia

No inicio de cada més, dados importantes sao disponibilizados para a Gestao
Superior e Coordenacgdes de forma simples e dindmica por meio do Painel da
Ouvidoria, desenvolvido com o auxilio da ferramenta Power Bi. Isso promove

uma visao clara e transparente das atividades e resultados alcangados.

9. Elaboragdao de Documento com Orientagdes sobre a Ouvidoria

Durante o ano de 2023, a Aciou iniciou processo para elaboragdo de um
documento com orientagdes relacionadas a Ouvidoria para serem
encaminhadas pela Copec para as Organizagdes sociais parceiras e para 0s

equipamentos de administragcao direta da Secult-Ce.

10. Ciclo de Visitas aos Espacgos Culturais

Em 2023, realizamos visitas aos Equipamentos Culturais da Secult-Ce,
representando uma estratégia proativa para fortalecer a presenca da Ouvidoria.
Durante essas visitas, foram realizadas a entrega de banners, flyers e cartoes
contendo informagdes cruciais sobre a Ouvidoria, destacando os diversos
canais disponiveis para a participacao do cidadao. Essa iniciativa teve como
objetivo promover uma maior visibilidade da Ouvidoria nos espacgos culturais,
dar as devidas orientagdes aos gestores, facilitar o entendimento dos servigos

oferecidos e incentivar a participacao ativa da comunidade.

11. Preparagao para Mudanca de Sede

Em 2024, com a mudancga, em breve, da sede da Secult-Ce, espera-se uma
melhoria na infraestrutura da Ouvidoria para receber o cidaddo, garantindo
sempre 0s requisitos de privacidade e proporcionando um ambiente mais

acolhedor.

A Ouvidoria da Secult-Ce, ao longo do tempo, demonstrou sua eficacia e
compromisso com a transparéncia, aprimoramento continuo e atendimento
qualificado. Os beneficios alcangados refletem a busca constante por melhores

praticas e a adaptacao as necessidades do cidaddo. O comprometimento em



promover a participacdo cidada, buscar a transparéncia em suas acdes e

aprimorar os servigos prestados permanece como o cerne de sua atuacgao.

8 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES
DA REDE DE OUVIDORIAS

No decorrer do ano de 2023, a Ouvidoria da Secult-Ce, por meio da Assessoria
de Controle Interno e Ouvidoria, empenhou-se em participar ativamente de
uma série de iniciativas e eventos voltados para aprimorar sua atuacao e
eficiéncia. Dentre as diversas atividades, a maior parte realizada pela CGE,
destacam-se as seguintes que contribuiram significativamente para o

fortalecimento e desenvolvimento continuo da Ouvidoria:

e Curso de Certificagdo de Ouvidoria (120h/aula)

e Reunides da Rede de Ouvidorias

e Seminario Nacional de Ouvidorias - Fortaleza

e Seminario Nacional de Ouvidorias - Sdo Paulo (CGU/CGM)

e Oficina de Qualidade nas Respostas de Ouvidoria

e Treinamento Protecdo ao Denunciante e Tratamento de Denuncias

e Exceléncia em Ouvidoria (CGU)

e 30° Férum de Regulagdo e Cidadania - Tema: Ouvidoria e Etica como
Instrumentos para Melhoria dos Servigos Publicos

e Curso de Mediacao de Conflitos

e Curso de Tratamento e Técnicas de Apuragao de Denuncias

e Encontros de Integragédo do Sistema de Controle Interno

e Curso Basico de Acesso a Informagao

e Oficina de Construgao de Relatorios

e XVII Encontro Estadual de Controle Interno

e Forum Permanente de Controle Interno - 522 e 532 edigao

e Tira duvidas ta-on



Destaca-se que na VI Reunidao da Rede de Ouvidorias, que aconteceu no
Auditério da Companhia de Gas do Ceara, a Ouvidora da Secult-Ce, Alana
Soares, foi convidada pela CGE para compartilhar sua experiéncia no

Seminario Nacional de Ouvidorias, realizado em Sao Paulo.

Essas iniciativas refletem o comprometimento da Setorial em n&o apenas
atender, mas superar as expectativas, promovendo uma cultura organizacional
voltada para a exceléncia no servigo publico e na promog¢ao da cultura. Assim,
o constante esforco em aprimoramento reforca o papel estratégico da

Ouvidoria como um elo essencial entre a instituicio e a sociedade.

9 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Uma ouvidoria ndo se limita apenas em receber e atender manifestagdes, é
fundamental pensar além e buscar maneiras de promover o aprimoramento da
participacdo social e isso sempre foi incentivado pela CGE. Para isso, € preciso
ampliar os espacgos e canais de didlogo, além de propor iniciativas para aprimorar a
prestacéo de servigos publicos. E necessario pensar fora da caixa para efetivamente

cumprir esse papel.

Durante o ano de 2023, a Ouvidoria Setorial realizou as seguintes Agdes de

Boas Praticas:

1. Criagao do Painel da Ouvidoria
2. Elaboragado de Documento com Orientagoes sobre a Ouvidoria

3. Ciclo de Visitas aos Espagos Culturais
No seu desenvolvimento, a Ouvidoria levou em consideragao alguns aspectos:
e criatividade;

e inovacgao;

e tecnologia;



e custo-beneficio;
e efetividade;
e simplicidade;

e replicabilidade.

O detalhamento dessas agdes esta contido no anexo 1 do presente relatorio.

10 - SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria da Secult-Ce, desempenhando um papel vital na promocio de
uma cultura de transparéncia, dialogo e participagéo cidada no servigo publico,
evidenciou seu compromisso com a melhoria continua dos servigos e o
fortalecimento das acbes da area. No intuito de aprimorar a relacido da
Ouvidoria com a CGE, propomos a manuten¢ao das reunides periddicas e dos
cursos de aperfeicoamento para os ouvidores. Destaco, neste espaco, a

excelente Certificagcdo em Ouvidoria realizada em 2023 pela Controladoria.

Uma melhoria sugerida é a criacdo de um Grupo de Trabalho de forma virtual,
em que os ouvidores poderdo discutir e analisar as legislacbes pertinentes a
area, proporcionando uma compreensao mais aprofundada dos temas. Além
disso, recomendamos palestras e capacitacdes focadas na Lei de Acesso a
Informacdo e na Lei Geral de Protecdao de Dados, enriquecendo a expertise

dos ouvidores nesses assuntos tao relevantes.

Para otimizar a comunicagdo na Rede de Ouvidorias, propomos a
implementacdo de uma lista de distribuicdo, complementar ao grupo de
Whatsapp, para consolidar as informacdes da CGE de maneira mais
organizada e eficiente. Essa nova forma de comunicar visa lidar com o volume
grande de mensagens no grupo, proporcionando um canal mais conciso,

direcionado e sem interferéncias.



Dada a importancia da Pesquisa de Satisfagédo, sugerimos também sua ampla
divulgagdo para aumentar a participacdo dos cidadaos, conscientizando-os

sobre sua relevancia.

No contexto da Ouvidoria Setorial, recomendamos a divulgagado dos canais da
Ouvidoria, sobretudo na nova sede da Secult-Ce (em breve). Sobre esta,
sugere-se que a ouvidoria tenha uma sala e localizagdo que garanta a

privacidade e o sigilo requerido.

Adicionalmente, encorajamos o engajamento e empenho das areas internas na
resposta as demandas de Ouvidoria, assegurando respostas rapidas e
completas e contribuindo para uma Avaliagdo de Desempenho positiva, esta
que é conduzida anualmente pela CGE. A Ouvidoria Setorial também deve
persistir na adogdo de linguagem simples em suas respostas, promovendo

uma comunicacao acessivel e transparente, aproximando o cidadéo do Estado.

E essencial também que a Ouvidoria mantenha o acesso as reunides de
coordenacgao, visto que sua presenga € crucial para assegurar a comunicagao
direta entre as areas, possibilitando uma abordagem proativa na identificacao e

resolucéo de questdes relevantes.

Além disso, é importante que a Ouvidoria continue participando ativamente das
capacitacdes disponibilizadas pela CGE e dos Seminarios/Congresso Nacional
de Ouvidoria, que acontecem anualmente e requerem a participacdo de
ouvidores. Para isso, € preciso contar com o apoio, principalmente financeiro,
da Secretaria, uma vez que alguns eventos importantes costumam acontecer

em outras cidades.

Por fim, esta Ouvidoria reafirma seu compromisso em contribuir para a
melhoria dos servicos da Secult-Ce e reitera a importancia da ampla

divulgacao deste relatorio.



11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO

Atesto ter tomado conhecimento do presente relatério, que apresenta os
avancos e desafios relacionados ao aperfeicoamento dos servigos prestados
por esta secretaria, como também a qualificacdo do atendimento no canal da
ouvidoria estadual. Comprometo-me a aperfeicoar os indicadores. Determino o
encaminhamento a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado para a devida

publicizacdo, a qual também sera feita no site desta Secretaria.

12 - CONSIDERACOES FINAIS - OUVIDORIA

A Ouvidoria da Secult-Ce, pautada nas diretrizes emanadas pela CGE e pela
Secretaria, tem desempenhado suas atribuicbes com dedicacdo e
comprometimento, visando garantir que as demandas dos cidadados sejam

prontamente atendidas de maneira satisfatéria.

Os resultados apresentados neste relatorio corroboram a relevancia da
atuagdo incansavel da Ouvidoria Setorial ao longo do ano de 2023.
Destacamos o esforgo conjunto com as areas responsaveis para finalizar
manifestacbes pendentes, antecipando melhorias na Avaliagdo de

Desempenho feita pela CGE e fortalecendo o instituto Ouvidoria.

A analise dos dados revela que os elogios quase dobraram de um ano para o
outro, indicando o reconhecimento pelos servicos prestados, porém,
percebemos que ainda ha espaco para fortalecer essa vertente, especialmente

por meio de estratégias de divulgagao nos equipamentos culturais.

No que tange as reclamagdes, que representam 39,39% do total de
manifestagdes, fica evidente a necessidade de atengéo continua. Os assuntos
mais recorrentes, como Edital Publico Cultural e Consulta de Bens

Patrimoniais, sinalizam areas de interesse da populagao, exigindo da Secult-Ce



politicas publicas eficazes. Destacamos ainda a importancia de abordar com
especial atencdo o tema de Assédio Moral, ja objeto de medidas por parte do

Orgao (ver ponto 6.3).

Dessa forma, reafirmamos que a Ouvidoria Setorial mantém seu compromisso
como suporte a Gestdo Superior e a CGE, atuando como catalisadora de
melhorias nas politicas publicas e nos servigcos oferecidos. O constante
aprimoramento é imprescindivel para alcancar tal aspiragao e acreditamos que
as atividades desenvolvidas em 2023 contribuiram efetivamente para a

elevacao da qualidade dos servicos e embasamento nas tomadas de decisoes.

Em suma, as agdes empreendidas pela Ouvidoria da Secult-Ce continuaréo a
se fortalecer ao longo de 2024, visando abordar as fragilidades identificadas e
responder da melhor forma possivel as preocupacdes apresentadas pelos
cidaddaos. O comprometimento em solucionar as demandas recorrentes,
promover a conscientizacdo e reforcar a importancia da transparéncia e
respeito nas interagcdbes com o publico permanecera como foco central. Nesse
contexto, a proposta de realizar um evento especifico sobre assédio moral em
2024, com palestras tematicas e langamento de cartilha tematica, evidencia o
empenho em abordar questdes sensiveis e promover um ambiente saudavel
dentro da Secult-Ce. A Gestdo Superior continua a respaldar as iniciativas da
Ouvidoria, destacando a relevancia desse mecanismo de participacido cidada
na promog¢ao da transparéncia e no fortalecimento dos lagos entre a instituicao
e a comunidade. Além disso, vale ressaltar o apoio concedido pela Gestéo a
participacdo da Ouvidora Setorial no Seminario Nacional de Ouvidoria, sediado
em Sao Paulo. Esse respaldo € de suma importdncia para garantir a
representatividade da instituigdo e facilitar o intercambio de melhores praticas
com outras instituicdes do pais. A presencga da Ouvidora nesse evento nacional
nao apenas evidencia o comprometimento da Secult-Ce com o aprimoramento
continuo de seus processos de comunicacao e atendimento ao publico, mas
também proporciona oportunidades de aprendizado e compartilhhamento de

experiéncias com profissionais e especialistas no campo da ouvidoria.



Por fim, ao longo deste relatério, evidenciamos o comprometimento da
Secretaria em consolidar seus mecanismos de atendimento as legislagbes
vigentes, tanto em termos de transparéncia ativa quanto passiva. Buscamos,
assim, ndo apenas aprimorar os indicadores de ouvidoria, mas também
promover reflexos positivos na vida do cidad&o, verdadeiro protagonista do
nosso trabalho. A transparéncia e a exceléncia no servigo publico continuam a
ser nossos pilares, orientando-nos na missao de construir uma cultura de

participacao e efetividade.

Fortaleza, 05 de fevereiro de 2024.
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13. ANEXO I - APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

13.1 - Boas Praticas de Ouvidoria

1. Pratica/Acgao:

Criacao do Painel da Ouvidoria

2. Periodo de realizagao da Pratica/Agao:

A ideia do dashboard com as informagcdes da Ouvidoria comegou a ser
pensado no inicio de 2023, com a chegada da ouvidora, e comegou a ser
desenvolvido a partir de abril. Sua implementacdo e apresentagdo para os
gestores foi no dia 14/07/2023. Desde entao, todo inicio de més é enviado um

e-mail para todas as areas internas com a atualizacdo do Painel da Ouvidoria.

3. Justificar a agaol/pratica, relacionando com a gestao das manifestagoes
e atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o
aprimoramento do controle social, disseminagdo nos canais de
participacao e resultados positivos na melhoria da prestagcao de servigos
publicos.

Necessidade da Aciou, Gestdo Superior e demais areas internas de
acompanhamento, controle e monitoramento dos diversos dados relacionados
a Ouvidoria, a fim de melhorar o indice de resolubilidade e ter conhecimento

das demandas da Ouvidoria.

4. Descrigao da Acao/Pratica:

O Painel da Ouvidoria surge como um instrumento singular, apresentando de
maneira consolidada informacdées do Ceara Transparente por meio da
ferramenta gratuita Power BIl. A idealizagdo foi feita pela Alana Soares,
ouvidora setorial responsavel pela execug¢ao e implementagao do projeto, com
0 apoio e incentivo da Gestado Superior e da Assessora de Controle Interno e

Ouvidoria, Renata Melo.



O propdsito primordial do Painel € proporcionar uma visdo abrangente e
acessivel dos dados do Ceara Transparente, promovendo a transparéncia e
facilitando a compreensao das informacgdes. Sob a lideranca da ouvidora Alana
Soares, a criacdo do Painel da Ouvidoria alinha-se com a missao de aprimorar
a eficiéncia e a eficacia dos processos de Ouvidoria, contribuindo para uma

gestao mais transparente e participativa.

Sobre o Painel, como n&o ha integragdo em tempo real com o Ceara
Transparente, a atualizagao das informacdes nao é feita de forma automatica.
Dessa forma, foi colocado no lado direito/superior da tela a data que foi
atualizado. O Painel pode ser visualizado a qualquer hora do dia, por qualquer
dispositivo, sem precisar fazer login ou estar conectado a uma conta. Vale
ressaltar que toda a nomenclatura dos dados, tais como "Areas internas" e

"Assunto/Subassunto”, estdo conectadas com o Ceara Transparente.

A ferramenta é bem funcional, facil de entender e usar, mas destaca-se alguns

aspectos importantes:

Painéis detalhados: nos painéis "Tipo de manifestacao”, "Situagao interna",
"Prazo de resposta”, "Areas internas" e "Assunto / Subassunto", se colocar o
mouse em cima de algum dado, € possivel visualizar informagdes conectadas
aquele dado. Por exemplo, no painel "Situacdo interna" & possivel ver as
unidades da Secult-Ce e o numero de protocolo relacionado. Além disso, existe
um icone no canto superior/direito de cada painel, chamado "Modo de foco", no

qual é possivel visualizar o painel em tela cheia.

Dashboard simples, interativo, flexivel e intuitivo: os dados séao
visualizados de forma simplificada e abrangente, por meio de graficos e outros
elementos visuais, tornando o uso da ferramenta mais facil e dinamico. A
interatividade permite explorar os dados em diferentes niveis de detalhes e
perspectivas, sendo possivel filtrar os dados, ocultar itens, bem como mostrar
todos os meses do ano de forma simultanea, além da possibilidade de interagir

com os elementos visuais para obter informagdes mais aprofundadas.



Filtragem por Areas internas: nas duas paginas ha a possibilidade de filtrar
os dados por Area interna, fazendo com que haja um maior aprofundamento,
analise e controle de manifestacdes de determinados setores. Esse recurso é
importante porque se determinada coordenadoria, por exemplo, quiser saber
exclusivamente sobre as suas ouvidorias, basta dar um clique no filtro de cada
pagina.

Personalizacao e adaptagcao: o dashboard é feito de acordo com as
necessidades e preferéncias de quem faz. Ou seja, a Ouvidoria escolheu os
graficos, cores, tamanhos e posigbes dos elementos visuais que ai estdo.
Portanto, se houver necessidade, sera possivel mudar todos esses elementos,

inclusive excluir/incluir as informacdes.

Centralizagdo dos dados: ao unificar todas as manifestacbes em uma
plataforma centralizada, poderemos acessar, visualizar e analisar as
informagdes de maneira rapida e eficiente. Essa centralizagcdo também
simplificara a comunicacéao interna, permitindo que todos os setores relevantes
tenham acesso aos dados necessarios, se ficar acordado de divulgarmos o link

para as areas.

Tomada de decisao embasada: com esse relatério, poderemos tomar
decisbes mais embasadas, baseadas em evidéncias e dados concretos. As
informacdes fornecidas pela ferramenta nos permitirdo compreender a
natureza e a extensdo dos problemas, bem como sua frequéncia e impacto,
possibilitando a formulagao de estratégias eficazes para aprimorar os servigos
que a Secult-Ce oferece. Inclusive, esse ponto foi uma das pautas de reunido
com a Copec na semana passada, em que o Caio até sugeriu que fizéssemos
uma avaliacdo trimestral, com base nas manifestagdes de ouvidoria, a fim de
obter informagdes de qualidade e sugerir melhorias para os equipamentos,
bem como tomar decisbes mais assertivas para a construgdo das politicas

publicas.



Identificacao de tendéncias e padrées: sera mais facil identificar tendéncias
e padroes ocultos nas manifestacbes recebidas. Com essas informacgoes,
seremos capazes de antecipar problemas emergentes, responder de maneira
proativa ao cidadao e implementar medidas preventivas para evitar sua

recorréncia.

Analise quali-quantitativa: a ferramenta oferece a flexibilidade necessaria
para realizar tanto analises qualitativas quanto quantitativas dos dados
coletados pela Ouvidoria. Além de métricas numéricas, poderemos analisar
tendéncias, padrboes, categorias e outros aspectos qualitativos. Essa
abordagem nos proporcionara uma compreensdo abrangente das

preocupacdes da Secult-Ce e expectativas dos cidadaos.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/A¢ao:

Apoés realizar algumas pesquisas, a ouvidora adotou a ferramenta Power Bi
pela simplicidade de acesso, centralidade das informagdes e agilidade. Com
apenas um link fixo, é possivel acessar o Painel de qualquer computador,
celular ou tablet. Além disso, foi encontrado na ferramenta uma forma de
otimizar recursos e aprimorar seus relatorios e apresentagdes, sem que
houvesse impacto no orgcamento, ja que € gratuito e pode ser instalado no
computador de qualquer pessoa. Com o Painel criado e apresentado, ficou
decidido que seria atualizado e enviado mensalmente a todos os setores e

Gestao Superior.

6. Evidéncias da realizagao da Ac¢ao/Pratica:

Link - Painel da Ouvidoria

Link - Foto de apresentacdo do Painel

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagao da
pratica:

Melhoria dos indices de resolubilidade e de satisfagao: a introducao do
Painel da Ouvidoria possibilitou um acompanhamento mensal mais detalhado

das manifestacdes, permitindo tanto a Ouvidoria quanto as areas internas


https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiNDNjOWFlNzMtN2RjNC00MmRiLTgxMDAtNWU2NzA2ZjY1ZmE2IiwidCI6ImNiMzNlNzdmLTIxMzYtNDRhZi1hNTRmLTYyNzA0NTNjMmUxMiJ9
https://drive.google.com/drive/u/1/folders/1SqiLUDCYu46kNmFYMo-X6OIFCp95Sq0g

monitorarem dados especificos para promover um controle mais efetivo e a
busca por melhorias continuas. Como resultado direto dessa acéo,
observamos um notavel aumento nos indices de resolubilidade e satisfagao,
refletindo o comprometimento da Secult-Ce em atender e superar as

expectativas dos cidadaos.

Fortalecimento da Transparéncia e Controle Social: a transparéncia € um
pilar fundamental para o fortalecimento do controle social. O Painel da
Ouvidoria, ao consolidar informagdes de maneira acessivel e compreensivel,

promoveu um ambiente transparente e acessivel.

Embasamento para Decis6es Estratégicas: a capacidade de realizar
analises detalhadas proporcionadas pelo Painel ndo apenas melhora a eficacia
operacional, mas também fornece uma base sdlida para a tomada de decisdes

estratégicas.

Fortalecimento da Comunicacao Interna: a centralizacdo das informagdes
proporcionada pelo Painel simplificou a comunicagdo interna, garantindo que
todos os setores relevantes tenham acesso aos dados necessarios. Ao
compartilhar mensalmente o link para o Painel com todas as areas,
promovemos uma comunicagao eficiente que estimula a colaboragcdo entre
diferentes setores, contribuindo para uma abordagem integrada na resolugao

de demandas.

Avaliagao Continua e Aperfeigoamento: o Painel da Ouvidoria ndo € apenas
uma ferramenta estatica; € uma plataforma em constante evolugdo. A
capacidade de personalizagao e adaptacao permite que a Ouvidoria ajuste a
ferramenta de acordo com as necessidades em constante mudanca. Isso
garante que a Secult-Ce esteja sempre pronta para enfrentar novos desafios,

promovendo uma cultura de avaliagao continua e aperfeicoamento constante.

Em suma, a criagao e implementacado do Painel da Ouvidoria representam um

marco significativo para a Ouvidoria da Secult-Ce, proporcionando beneficios



tangiveis que vao além da simples gestdo de manifestagbes, impactando
positivamente a eficiéncia operacional, transparéncia, controle social e,
consequentemente, a qualidade dos servigos prestados ao cidadao.

13.2 - Boas Praticas de Ouvidoria

1. Pratica/Acao:

Elaboragao de documento com orientacdes sobre a Ouvidoria

2. Periodo de realizagcao da Pratica/Acao:

O periodo de elaboracdo do documento foi de 07 a 28/06/2023. Apds revisao e
aprovacgao pela Coordenadoria da Rede Publica de Equipamentos Culturais do
Ceara - COPEC e pela Gestao Superior, foi enviado em setembro para as

Organizagdes Sociais (OSs) que gerem os equipamentos culturais.

3. Justificar a agcaol/pratica, relacionando com a gestao das manifestagoes
e atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o
aprimoramento do controle social, disseminagcdo nos canais de
participacao e resultados positivos na melhoria da prestagcao de servigos
publicos.

A iniciativa se justifica pela necessidade de dar uma melhor orientagdo quanto
as demandas de Ouvidoria destinadas aos equipamentos culturais,
principalmente por causa de um volume grande de Ouvidorias de anos

anteriores, que ficaram em atraso durante muito tempo.

4. Descrigao da Agao/Pratica:

A origem dessa iniciativa surgiu em uma reunido com a Copec, que foi
realizada dia 07/06/2023 com o objetivo de definir melhor o fluxo de
acompanhamento das manifestagcdbes de ouvidoria provenientes dos

equipamentos, uma vez que na época havia muitas manifestagdes atrasadas.

Dessa forma, identificamos a necessidade de fornecer orientacbes aos
equipamentos culturais por meio de um documento, abordando orientagdes

gerais e fluxos relacionados a Ouvidoria e ao Acesso a Informacgéao.



O documento, intitulado "Orientagcdes Gerais - Ouvidoria e Acesso a
Informacgao", ressalta a relevancia da Ouvidoria e da transparéncia no ambito
da Secretaria da Cultura, delineando o processo de tratamento das demandas
vinculadas a rede de equipamentos culturais. Destaca a importancia de
respostas ageis, preservando a confidencialidade das informacgdes, e expde o
perfil das demandas encaminhadas a Ouvidoria, ressaltando a importancia da
comunicagédo em linguagem simples. Aborda o papel da CGE, informa sobre a
legislacdo pertinente a Ouvidoria e Acesso a Informagao, conceitua a Ouvidoria
e aborda os principios de confidencialidade e anonimato. Detalha os tipos de
manifestacdes, os prazos de resposta e os indices monitorados pela CGE.
Disponibiliza canais de participacdo para a populacao e indica os contatos da

Ouvidoria da Secult-Ce e da Copec.

O tramite de aprovagao da iniciativa e do texto do documento foi feito pela
Gestdo Superior por meio de abertura de processo no Suite - Sistema Unico
Integrado de Tramitagao Eletrénica (NUP 27001.000850/2023-59).

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/A¢ao:

Houve planejamento na reunido ja mencionada, em que foi definido a melhor
forma de enviar o documento e como ele seria elaborado. A Aciou, juntamento
com a Copec, escreveu um documento completo em formato pdf, de forma

explicativa e simples, e foi decidido que o envio fosse feito por e-mail.

6. Evidéncias da realizagao da Ac¢ao/Pratica:

Link - Documento

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagao da
pratica:

A iniciativa de elaboracdo do documento "Orientagdes Gerais - Ouvidoria e
Acesso a Informacao" trouxe significativos resultados e beneficios para a

gestdo das manifestagdes de ouvidoria e o funcionamento da ouvidoria setorial


https://drive.google.com/drive/u/1/folders/1lZMQ24gdTXIj4VtR9Nw3FxpwiEoOXzMx

da Secretaria da Cultura do Estado do Ceara. Os principais resultados

alcancados e esperados s&o:

Melhor Fluxo de Acompanhamento: a agcao proporcionou um aprimoramento
no fluxo de acompanhamento das manifestagcdes de ouvidoria provenientes
dos equipamentos culturais, contribuindo para uma gestdo mais eficiente das

demandas.

Disseminagao dos Canais de Participagao: o documento elaborado fornece
orientacbes claras e acessiveis aos equipamentos culturais, disseminando
informacgdes importantes sobre a Ouvidoria e o Acesso a Informacéo. Isso
facilita a compreensao e participacdo dos gestores e colaboradores desses
equipamentos, promovendo uma maior disseminacdo nos canais de

participacao.

Agilidade nas Respostas: o documento destaca a importancia de respostas
ageis, contribuindo para a melhoria do tempo de resposta as manifestagdes, o

que reflete positivamente na prestacao de servigos publicos e nos indicadores.

Preservacao da Confidencialidade: a abordagem sobre a confidencialidade
das informacbdes reforca a importancia desse principio na Ouvidoria,

promovendo um ambiente de confianga entre os cidadaos e o 6rgéo.
Comunicagcado em Linguagem Simples: a énfase na importancia da
comunicagdo em linguagem simples contribui para uma interacédo mais clara e
efetiva com o publico.

13.3 - Boas Praticas de Ouvidoria

1. Pratica/A¢ao:

Ciclo de Visitas aos Espacos Culturais




2. Periodo de realizagao da Pratica/Agao:

De agosto a dezembro de 2023.

3. Justificar a agaol/pratica, relacionando com a gestao das manifestagoes
e atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o
aprimoramento do controle social, disseminagdo nos canais de
participacao e resultados positivos na melhoria da prestagao de servigos
publicos.

A iniciativa partiu da necessidade de divulgar os canais de Ouvidoria e falar
sobre o assunto na Rede Publica de Espacgos e Equipamentos Culturais do

Estado do Ceara (Rece).

4. Descrigao da Agao/Pratica:
A acao foi uma iniciativa da Copec, que por meio de um e-mail informou as

areas, incluindo a Aciou, sobre o cronograma do Ciclo de Visitas a Rece.

Vendo a informacédo, a Ouvidora Setorial teve a iniciativa de participar das
visitas para falar sobre a Ouvidoria, tirar duvidas e distribuir banners, flyers e

cartdes contendo informagdes cruciais sobre a Ouvidoria

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agao:
A partir do cronograma, a Secult-Ce disponibilizou um carro para que os

visitantes pudessem se locomover.

6. Evidéncias da realizagao da Ac¢ao/Pratica:

Link - Fotos de visitas

Link - Instagram de publicacdo da Biblioteca Publica Estadual do Ceara

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagao da
pratica:

O Ciclo de Visitas aos Espacos Culturais proporcionou diversos beneficios que
contribuiram significativamente para o aprimoramento do controle social, a

disseminagao nos canais de participacao e a obtencao de resultados positivos


https://drive.google.com/drive/u/1/folders/1kWwFB-up3Z6M7P1Q_1EmzAB_HZrnnke_
https://www.instagram.com/p/CxtLq1yJNQZ/?igsh=NHF5aGVuYTBmNDR4

na melhoria da prestagao de servigos publicos na area cultural. Destacamos a

seguir os principais resultados alcangados e os beneficios esperados:

Conscientizagao: a presenca da Ouvidora nos Espagos Culturais durante o
Ciclo de Visitas permitiu um engajamento direto com os gestores, promovendo
a conscientizagao sobre a importancia da participacao cidada e o uso dos
canais de Ouvidoria. O contato presencial possibilitou esclarecimentos de

duvidas, destacando o papel da Ouvidoria na melhoria dos servigos culturais.

Ampliacao da Rede de Contatos: a interagcdo da ouvidora Alana Soares
durante as visitas fortaleceu os lagos entre a Ouvidoria e os gestores culturais
e demais envolvidos nos Espacos Culturais. Essa ampliacao da rede de
contatos € fundamental para a constru¢cao de parcerias e o estabelecimento de

um dialogo continuo para aprimorar as praticas culturais no 6rgao.

Feedbacks Diretos: a participacdo ativa da comunidade nas visitas
proporcionou a Ouvidoria uma coleta direta de feedbacks e sugestbes. Essa
interacdo em tempo real permitiu identificar areas de melhoria especificas nos
servigos oferecidos, contribuindo para uma resposta mais agil e eficaz as

demandas da populacéao.

Disseminagdo de Informagdes: a distribuicdo de banners e cartdes
informativos durante as visitas contribuiu para a disseminagcdo eficaz dos
canais de Ouvidoria. A agao resultou em um aumento da visibilidade para os

cidadaos.
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