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1 - EXPEDIENTE

Diregado Superior

Secretaria da Cultura do Ceara - Luisa Cela

Secretario Executivo - Rafael Felismino

Secretaria Executiva de Planejamento e Gestao Interna - Geciola Fonseca

Ouvidora
Alana Gabriela Soares de Lima

Equipe Ouvidoria
Claudio Roberto Araujo Martins

2 - INTRODUCAO

A Ouvidoria da Secretaria da Cultura do Estado do Ceara (Secult-Ce) € um
canal institucional de escuta e interlocucdo com a sociedade. Por meio dela, o
cidadao registra elogios, reclamagdes, denuncias, solicitagdes e sugestodes,
contribuindo para o aprimoramento dos servicos e das politicas publicas

culturais.

Este Relatério de Gestao de Ouvidoria é elaborado anualmente e apresenta a
atuacédo da Ouvidoria no periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2025,
com base nas 398 manifestagbes registradas no exercicio. O documento tem
fundamento na Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre os direitos do usuario dos
servigos publicos, no Decreto n° 33.485/2020, que regulamenta o Sistema
Estadual de Ouvidoria, no Decreto n® 36.492/2025, que trata da protecao ao
denunciante, bem como na Instrugcdo Normativa n°® 01/2025, que diz respeito do
cédigo de ética do ouvidor, além da Portaria n® 07/2025, que institui critérios de

avaliagcao de desempenho das ouvidorias. O documento
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Nos dultimos anos, observa-se n&o apenas o aumento no volume de
manifestagbes registradas, mas também o fortalecimento do desempenho
institucional da Ouvidoria, com avangos na organizacdo dos fluxos de
tratamento, na padronizacdo de procedimentos e no acompanhamento dos
prazos, contribuindo para a elevagdao dos indicadores da Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado (CGE). Os resultados de 2025 refletem esse
amadurecimento e sdo apresentados de forma sistematizada ao longo deste

relatério.

Destaca-se, ainda, o alcance, pela primeira vez, do indicador de resolubilidade
estabelecido pela CGE, refletindo a consolidacdo do acompanhamento dos
prazos e a articulagdo com as areas internas. Registra-se também o expressivo
aumento do atendimento presencial em relacdo aos anos anteriores,

reforgando a importancia da acessibilidade e do acolhimento no atendimento.

Nos topicos seguintes, sdo apresentados o perfil das manifestagdes recebidas,
os indicadores de desempenho, os beneficios alcangados e outras informagdes
relevantes, com vistas a subsidiar a gestdo, fortalecer a transparéncia e
contribuir para o controle social. O documento também destaca os beneficios
alcancados com a atuacdo da Ouvidoria, especialmente no que se refere a
transformacao de problemas individuais em solugdes coletivas, as sugestdes
de melhorias encaminhadas as areas competentes e as acgdes desenvolvidas
pela Ouvidoria ao longo de 2025. Ressalta-se que todas as informacdes

apresentadas foram extraidas do sistema Ceara Transparente.
Abaixo, destaco a missao, a visdo e os valores que norteiam a Secult Ceara:
Missao

Formular, promover e gerir politicas publicas que assegurem o pleno exercicio

dos direitos culturais para a populagao do Ceara.
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Visao
Ser reconhecida pela exceléncia em gestédo de politicas culturais democraticas,

com a Cultura na centralidade do desenvolvimento do Ceara.

Valores
e Respeito, valorizagdo, reconhecimento e desenvolvimento do
trabalhador da cultura;
e Valorizagao da diversidade regional e territorial,
e Participagao social e transparéncia;
e Respeito aos direitos humanos;
e Incluséo racial, etaria, de etnia e de género;
e Acessibilidade;
e Diversidade cultural;
e Equidade de acesso;
e Liberdade de criacdo e expressao;
e Diversidade étnico-cultural;
e Diversidade étnico-racial e de género;
e Responsabilidade socioambiental.

3 - OUVIDORIA EM DADOS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Neste ponto do relatério sdo apresentados os atendimentos da Ouvidoria no
periodo de 01/01/2025 a 31/12/2025 de forma quantitativa e qualitativa, a partir
dos relatdrios disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente, com

graficos demonstrativos, anadlises e comparacgoes.

Todos os itens abaixo serdo apresentados neste relatério, além de outras

informagdes importantes.
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e Total de Manifestagdes do Periodo
e Meio de Entrada

e Tipo de Manifestagéo

e Assunto e Subassunto

e Tipificacdo / Assunto

e Tipo de Servicos

e Programa Orgamentario

e Manifestagdes por Unidade

e Manifestagdes por Municipio da Ocorréncia

3.1 - Total de manifestagées do periodo

MANIFESTACOES POR ANO -2018 a 2025

600 ?\
570
s 481
L
2 398
a
=
z 315
3 200 264
213
144
120
0
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
ANO

No ano de 2025, a Ouvidoria Setorial da Secult-Ce registrou 398
manifestagdes, enquanto em 2024 foram registradas 315, conforme grafico
acima. Observa-se, assim, crescimento de 26,35% no volume de
manifestagdes em 2025, em comparagao com 2024. No periodo analisado
(2018 a 2025), verifica-se que, a partir de 2022, houve aumento continuo do
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volume anual de registros (213 em 2022; 264 em 2023; 315 em 2024; 398 em
2025), indicando maior utilizagdo do canal pela sociedade. Ressalta-se que
2021 apresenta comportamento atipico, com volume significativamente

superior aos demais anos, em razao do contexto da pandemia de Covid-19.

MANIFESTACOES POR MES - 2025

QUANTIDADE

Em 2025, conforme grafico de distribuicio mensal, observou-se variagcao

relevante no volume de manifesta¢des ao longo do ano.

No primeiro semestre, os maiores quantitativos concentraram-se em abril (43)
e, sobretudo, em maio (54), comportamento associado ao langcamento do 25°
Edital Ceara Junino, que tradicionalmente mobiliza grande numero de
interagbes com a Ouvidoria. No segundo semestre, verificou-se novo pico de
registros em agosto (59), mantendo-se patamar elevado em setembro (48) e
outubro (49), periodo em que foram realizadas diversas feiras literarias pelo
Ceara, com bastantes elogios na Ouvidoria. Além disso, ao longo do exercicio,
registrou-se volume significativo de manifestagcdes relacionadas a editais e
fomento cultural, com destaque para o 15° Edital Ceara de Cinema e

Audiovisual e para o Edital Ceara de Incentivo as Artes, temas que
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demandaram orientagdes, esclarecimentos e encaminhamentos as areas
responsaveis.

Esses movimentos reforcam a relacdo entre a dindmica de execugao de
politicas culturais - especialmente editais e eventos de grande alcance - e o
aumento da demanda por informagdes, orientacdes e registros junto a
Ouvidoria, indicando a importancia de alinhamento e articulagao interna nos

periodos de maior mobilizagao.

3.2 Meio de Entrada

Meio de Entrada 2024 | 2025 Variacao (%)
INTERNET 203 | 268 +32,02%
TELEFONE 155 54 53 -1,85%
E-MAIL 50 42 -16%
PRESENCIAL 5 34 +580%
CIDADﬁ(s'(?IgTNLINE - 3 1 66.67%
Total 315 | 398 +26,35%

Em 2025, manteve-se a predominancia da internet como principal forma de
registro das manifestagbes, permanecendo como o canal mais utilizado e
apresentando crescimento de 32,02% em relagao a 2024 (203 para 268). Esse
resultado reforca a relevancia da plataforma Ceara Transparente como
instrumento de acesso, praticidade e agilidade para o cidaddo no

encaminhamento de demandas a Ouvidoria.

Destaca-se, entretanto, o expressivo aumento do atendimento presencial, que
passou de 5 registros em 2024 para 34 em 2025, correspondendo a uma
variagcao de 580%. Esse crescimento indica maior procura pela Ouvidoria no

Complexo Estacdo das Artes e sinaliza a consolidacdo do atendimento
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presencial como alternativa para acolhimento e orientacdo direta,
especialmente em situagdes que demandam esclarecimentos mais detalhados
e escuta reservada. Ainda, ressalta-se que houve atendimentos que, por opgao

do cidadé&o, ndo tiveram como resultado o registro oficial da manifestagéo.

Em sentido oposto, observou-se redugao nos registros via e-mail (-16%) e no
Cidaddo Online — Chat (-66,67%), além de estabilidade no Telefone 155

(—-1,85%), mantendo-se, ainda assim, como canal relevante.

De forma geral, os dados evidenciam que, embora a Internet siga como
principal meio de entrada, a ampliacdo do atendimento presencial em 2025
representa avango importante na acessibilidade e no fortalecimento da

Ouvidoria como servigo de proximidade com o cidadéo.

3.3 - Tipo de Manifestacao

Tipo de Manifestagao | 2024 | 2025 Variacao (%)
RECLAMACAO 138 127 -7,97%
DENUNCIA 56 96 +71,43%
SOLICITACAO 51 69 +35,29%
ELOGIO 61 96 +57,38%
SUGESTAO 9 10 +11,1%
Total 315 398 +26,35%

Em 2025, houve crescimento de 26,35% no total de manifestagbes (315 em
2024 para 398 em 2025). A reclamagao permaneceu como o tipo mais
recorrente em volume absoluto (127), porém apresentou reducgéo de 7,97% em

relacdo ao ano anterior, mesmo diante do aumento geral de registros. As
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maiores variagdes positivas ocorreram nas denuncias (+71,43%) e nos elogios
(+57,38%), indicando maior utilizagdo do canal tanto para registro de situagoes
que demandam apuracdo quanto para reconhecimento de boas praticas e
atendimentos. As solicitacbes também cresceram 35,29%, refletindo aumento
de demandas por informagcdo e orientagcdo, enquanto as sugestdes

aumentaram 11,11% de um ano para o outro.

3.4 - Assunto/Subassunto

Assunto Subassunto Quantidade

ELOGIO A PROGRAMAS E 53
PROJETOS INSTITUCIONAIS

ELOGIO AOS SERVIGOS
PRESTADOS PELO ORGAO [ ELOGIO AO DESEMPENHO | 10

INSTITUCIONAL E
RESULTADOS

IRREGULARIDADES NA 15
HABILITACAO DE
PROJETOS

IRREGULARIDADES 5
COMISSAO JULGADORA

ORIENTACOES E S
PROCEDIMENTOS

EDITAL PUBLICO DESCUMPRIMENTO DE 4
CULTURAL - CEARA JUNINO | REGULAMENTO/EDITAL

DIVULGACAO DE 4
RESULTADOS

PRESTACAO DE CONTAS 3

CADASTRO DE PARCEIROS | 2
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DESCREDENCIAMENTO DE | 1

&
GRUPO/INTEGRANTE -
ELOGIO AO SERVIDOR SEM SUBASSUNTO 33 g
PUBLICO/COLABORADOR £
ORIENTACOES E 9 S
PROCEDIMENTOS 3
€
DIVULGACAO DE 7 2
RESULTADOS 2
DESCUMPRIMENTO DE 5 -
REGULAMENTO/EDITAL S
<
IRREGULARIDADES 4 :
EDITAL PUBLICO 3
CULTURAL - EDITAIS LEI PAULO GUSTAVO 2 ¢
DIVERSOS POLITICA NACIONAL ALDIR | 2 s 3
BLANC g 9
ATRASO DE PAGAMENTO | 1 § g
X w
PARECERISTA 1 S o
£ 3
PRESTACAO DE CONTAS 1 oo
D o £
RECURSOS LEI PAULO 1 Sgt
GUSTAVO 553
X - o
ACESSIBILIDADE 4 <93
o N 'UE
ATENDIMENTO AO PUBLICO | 4 g 2
5T
583
MANUTENCAO/INFRAESTR | 4 -
ESTRUTURA E UTURA PREDIAL gl
FUNCIONAMENTO DE _ 5 52
EQUIPAMENTO CULTURAL | PROGRAMACAO CULTURAL | 3 §o¢2
SOLICITACAO DE PAUTA 3 s8¢
ACERVO DE DOCUMENTOS | 2 7 &8
g3 5
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CONSERVACAO E LIMPEZA |2

ACERVO DE LIVROS 1
HORARIO DE 1
FUNCIONAMENTO
PROCEDIMENTOS DE 1
VISITACOES

TRATAMENTO 9

INDEVIDO/DESRESPEITOSO
COM COLEGAS DE
TRABALHO

TRATAMENTO 4
INDEVIDO/DESRESPEITOSO
COM O PUBLICO

AGRESSAO VERBAL 3

CONDUTA INDEVIDA COM O | 2

USO DE FARDA, CRACHA,
CONDUTA INADEQUADA DE | vEicULO DA EMPRESA OU

SERVIDOR/COLABORADOR | QUALQUER OUTRO MEIO

QUE IDENTIFIQUE A
INSTITUICAO

DESIDIA FUNCIONAL 2
(NEGLIGENCIA,

DESINTERESSE, MA
VONTADE, OUTROS)

USO DAS REDES SOCIAIS 1
PARA AFETAR A IMAGEM
DOS COLEGAS, CLIENTES
OU DA PROPRIA
INSTITUICAO

DIFICULDADES DE ACESSO | 13

MAPA CULTURAL USO INDEVIDO DE DADOS 2

ATUALIZA(;AO DE 2
CONTEUDO
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ATRACOES CULTURAIS 9
APOIO A PROJETOS E APOIO LOGISTICO 4
EVENTOS CULTURAIS ]
SOLICITAGAO DE 3
PATROCINIO
DESCUMPRIMENTO DE 4
REGULAMENTO/EDITAL
ORIENTAGOES E 4
PROCEDIMENTOS
EDITAL PUBLICO _ ATRASO DE PAGAMENTO | 3
CULTURAL - CEARA DE .
CINEMA E AUDIOVISUAL DIVULGAGAO DE 3
RESULTADOS
IRREGULARIDADES NA 2
HABILITAGAO DE
PROJETOS

PRESTACAO DE CONTAS 1

DESCUMPRIMENTO DE 8
REGULAMENTO/EDITAL

ORIENTAGCOES E 4

EDITAL PUBLICO PROCEDIMENTOS

CULTURAL - CEARA DE

INCENTIVO AS ARTES ATRASO DE PAGAMENTO 1
DIVULGAGAO DOS 1
RESULTADOS

Em 2025, observa-se uma predominancia de assuntos registrados na Ouvidoria
relacionados a reconhecimento institucional, editais e demandas de orientacao
ao publico. O assunto mais recorrente foi “Elogio aos servigos prestados pelo
orgao”, com destaque para o subassunto “Elogio a programas e projetos
institucionais” (53), associado, em grande medida, a manifestacbes
direcionadas as feiras literarias realizadas no Ceara, que foram bastante

elogiadas. Também se destacou o assunto “Elogio ao servidor
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publico/colaborador” (33), evidenciando o fortalecimento da Ouvidoria como
espaco de valorizagao e reconhecimento no &mbito da Secretaria da Cultura do

Ceara.

Na sequéncia, destaca-se o Edital Ceara Junino, um dos editais de maior
alcance e volume da Secult-Ce, que tem sido recorrente nas manifestacées
registradas pela Ouvidoria nos ultimos anos. Esse cenario reforca a
necessidade de comunicagédo clara, com orientagcdes objetivas e canais de
apoio acessiveis, especialmente nos periodos de maior mobilizagao, a fim de

reduzir duvidas recorrentes e qualificar o atendimento ao cidadao.

Outro tema com presenca expressiva foi “Estrutura e funcionamento de
equipamento cultural’, com registros relacionados a acessibilidade (4),
atendimento ao publico (4) e manutengao/infraestrutura predial (4), o que indica
a importancia de acompanhamento continuo da experiéncia do publico nos
espacgos culturais. Destacaram-se, ainda, manifestacbes sobre conduta
inadequada de servidor/colaborador, principalmente quanto a tratamento
indevido/desrespeitoso com colegas de trabalho (9) e com o publico (4),
apontando a relevancia de agdes permanentes de orientacdo interna e
fortalecimento de praticas institucionais baseadas no respeito, no

profissionalismo e na ética.

Por fim, merece registro o volume de manifestagbées relacionadas ao Mapa
Cultural, que é uma plataforma digital livre, colaborativa e interativa que mapeia
o cenario cultural do Ceara e funciona como um instrumento de governanga
digital para melhorar a gestao publica da cultura, fortalecer a participacao social
e democratizar o acesso as politicas culturais da Secretaria. Nesse assunto,
houve predominancia de dificuldades de acesso (13), sinalizando pontos de
atencdo para aprimoramento da usabilidade e da comunicagdo sobre a

ferramenta. De modo geral, os dados de 2025 indicam uma Ouvidoria atuante
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em multiplas frentes - do reconhecimento ao acompanhamento de editais e
servicos - € que produz informagdes relevantes para o aperfeicoamento da

gestao cultural e do relacionamento com a sociedade.

3.5 - Tipificagao/Assunto

Tipo Assunto Total
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE 20
EQUIPAMENTO CULTURAL
MAPA CULTURAL 16
~ EDITAL PUBLICO CULTURAL - EDITAIS
RECLAMAGAO | 5 vERSOS 12
EDITAL PUBLICO CULTURAL - CEARA 1
JUNINO
CONDUTA INADEQUADA DE 1
SERVIDOR/COLABORADOR
EDITAL PUBLICO CULTURAL - EDITAIS 9

DIVERSOS

APOIO A PROJETOS E EVENTOS CULTURAIS | 8

EDITAL PUBLICO CULTURAL - CEARA DE

SOLICITACAO CINEMA E AUDIOVISUAL !
ACORDO DE COOPERACAOQO/PARCERIAS 4
INSTITUCIONAIS
CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS 4
(MOVEIS E IMOVEIS)
EDITAL PUBLICO CULTURAL - CEARA o5
JUNINO

DENUNCIA CONDUTA INADEQUADA DE 10

SERVIDOR/COLABORADOR
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EDITAL PUBLICO CULTURAL - CULTURA

INFANCIA 8
EDITAL PUBLICO CULTURAL - EDITAIS .
DIVERSOS

ASSEDIO MORAL 6
EDITAL PUBLICO CULTURAL - EDITAIS .

DIVERSOS

DIVULGAGAO DE EVENTOS NA INSTITUICAO | 2

SUGESTAO DIFUSAQO DO LIVRO E DA LEITURA 1
EDITAL PUBLICO CULTURAL - PRA VER A 1
BANDA
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DE 1
EQUIPAMENTO CULTURAL
ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO 63
ORGAO

ELOGIO
ELOGIO AO SERVIDOR 33
PUBLICO/COLABORADOR

Ao longo de 2025, a Ouvidoria da Secretaria da Cultura recebeu manifestagdes
de diferentes naturezas, permitindo identificar tendéncias, demandas
recorrentes e pontos sensiveis. A analise da tipologia e dos assuntos evidencia
o papel estratégico da Ouvidoria tanto como canal de escuta qualificada quanto

como instrumento de aprimoramento da gestao publica.

Assim como nos anos anteriores, a reclamagao manteve-se como o tipo de
manifestacdo mais recorrente. Os assuntos que concentraram maior numero
de registros estiveram relacionados, principalmente, a estrutura e
funcionamento de equipamentos culturais, ao Mapa Cultural, aos editais
publicos culturais e a conduta inadequada de servidor/colaborador. Esse

conjunto de temas reflete, de um lado, o alto nivel de interacdo dos cidadaos
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com as politicas de fomento e, de outro, a necessidade permanente de
qualificacdo dos servicos e fluxos institucionais, sobretudo em periodos de
maior mobilizacdo, como a execucao de editais. No caso especifico da conduta
inadequada, os registros indicam a atengao da sociedade e do publico interno a
postura e ao padréao de atendimento, demonstrando que a Ouvidoria também é
demandada como instadncia de escuta para situacbes de relacionamento
institucional, cujo tratamento adequado contribui para aprimorar o ambiente de

trabalho e a prestacao do servico ao cidad3ao.

No que se refere as solicitagcdes, observou-se a predominancia de demandas
relacionadas aos Editais Publicos Culturais — Editais Diversos, ao Apoio a
Projetos e Eventos Culturais e ao Edital Publico Cultural — Ceara de Cinema e
Audiovisual, além de registros sobre Acordo de Cooperagao/Parcerias
Institucionais e Consulta de Bens Patrimoniais (méveis e imdveis). Esse
conjunto evidencia a Ouvidoria como canal de orientagdo ao cidadao,
especialmente para esclarecimento de procedimentos, fluxos de participagao
em politicas de fomento e encaminhamento de duvidas sobre instrumentos de
parceria, consulta de bens patrimoniais e informagdes administrativas,
contribuindo para maior transparéncia e melhor acesso aos servicos e politicas

culturais.

As denuncias apresentaram maior concentragdo em assuntos vinculados a
conduta inadequada de servidor/colaborador, aos editais, com destaque para o
Ceara Junino e Cultura Infancia, e aos registros de assédio moral. A
recorréncia desses temas indica a importadncia de ag¢des continuas de
prevencao, orientacdo e fortalecimento de uma cultura institucional pautada
pela ética, pelo respeito e pela transparéncia. Ressalta-se, ainda, que o
acompanhamento sistematico dessas manifestacbes subsidia a adog¢ao de
medidas corretivas e preventivas no ambito da gestdo. Nesse sentido,

destaca-se a Roda de conversa "Ponto Final no Assédio: Como Ser Parte da
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Solugao", realizada em fevereiro de 2025, na sede da Secult, destinada ao

publico interno.

Quanto as sugestdes, embora em menor volume, destacaram-se aquelas
relacionadas a divulgacao de eventos, a difusdo do livro e da leitura, aos editais
culturais e a estrutura e funcionamento de equipamento cultural, demonstrando
o interesse dos cidaddos em contribuir ativamente para o aprimoramento das
politicas publicas da cultura, dos espagos e dos servicos ofertados pela

Secretaria.

Os elogios, por sua vez, representaram parcela significativa das manifestacoes
recebidas em 2025, com destaque para o elogio aos servigos prestados pelo
o6rgdo e ao servidor publico/colaborador. Esse resultado reafirma o
reconhecimento da sociedade ao trabalho desenvolvido pela Secult-Ce e
dialoga com as agdes institucionais de valorizagdo do servidor e de incentivo

ao uso da Ouvidoria também como espacgo de reconhecimento.

De modo geral, os dados de 2025 revelam a consolidagao da Ouvidoria como
canal essencial de participacdo social, transparéncia e controle social, ao
mesmo tempo em que oferecem subsidios qualificados para o planejamento de

acdes de melhoria continua no &mbito da Secretaria da Cultura.

3.6 - Tipo de Servigos

Tipo de servigo Quantidade

Nao se aplica 351

Atendimento Ao Publico no Arquivo Publico do Estado do | 12

Ceara
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Atendimento a Pesquisa em Geral na Biblioteca Publica | 11
Estadual do Ceara - BECE

Atendimento ao Publico no Museu do Ceara 5

Acesso ao Planetario Rubens de Azevedo no Centro Dragéo | 3
do Mar de Arte e Cultura

Locacao de Espagos do Theatro José de Alencar para Eventos | 3

e Espetaculos

Programacao Cultural Gratuita no Complexo Cultural Estagdo | 3
das Artes

Acesso As Exposicdes e Acervo do Museu da Imagem e do | 1

Som do Ceara

Apresentagdes Artisticas Diversas no Centro Dragao do Mar de | 1
Arte e Cultura

Atividades Formativas da Biblioteca Publica Estadual do Ceara | 1
- BECE

Cessao de Espaco Gratuito para Pauta Cultural no Complexo | 1

Cultural Estagao das Artes

Espaco do Teatro Carlos Camara — TCC para ensaios artisticos | 1

Filmes para Exibicdo em Instituicbes Escolares - Cineteatro | 1

Sao Luiz Itinerante

Orientacao Sobre os Editais Executados na Coordenadoria de | 1

Conhecimento e Formacao- CCFOR

Participacao na Visita Guiada do Theatro José de Alencar 1

Sessdo Gratuita de Cinema para Grupos Escolares no | 1

Cineteatro Sao Luiz - Escola no Cinema

Utilizagdo dos Espagos para Apresentagbes Artisticas no | 1
Centro Dragéo do Mar de Arte e Cultura
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Em 2025, este topico manteve-se vinculado aos servigos oferecidos na Carta
de Servigos da Secretaria da Cultura. No registro das manifestagdes no Ceara
Transparente, a Ouvidoria realiza a classificacdo do tipo de servigo relacionado
a demanda, quando aplicavel, com o objetivo de qualificar a analise e

aproximar as manifestagdes dos servigos efetivamente prestados.

Conforme a tabela acima, a maior parte dos registros foi classificada como
‘Nao se aplica” (351), o que era esperado, considerando que parcela
significativa das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria trata de temas
transversais - como orientagdes, fluxos administrativos, editais e outras
demandas que nao se relacionam diretamente a um servico especifico
catalogado na Carta de Servigos. Entre os casos em que houve vinculagéo a
servigos, destacaram-se Atendimento ao Publico no Arquivo Publico do Estado
do Ceara (12) e Atendimento a Pesquisa em Geral na Biblioteca Publica
Estadual do Ceara — BECE (11), seguidos de Atendimento ao Publico no
Museu do Ceara (5). Os demais servigos apareceram com baixa frequéncia,
relacionados sobretudo a atividades, programagdo e uso de espagos em
equipamentos culturais, indicando que, quando a manifestacdo se refere
diretamente a servigo finalistico, tende a concentrar-se em atendimento ao

publico e pesquisa.

De modo geral, os dados reforcam a utilidade dessa classificagdo como
instrumento de leitura da demanda por servigos e, ao mesmo tempo, apontam
a necessidade continua de aperfeicoar a aderéncia entre os registros da
Ouvidoria e a tipologia disponivel na Carta de Servigos, de forma a ampliar a

precisdo do diagndstico e subsidiar melhorias na prestagao dos servigos.

Para acessar a Carta de Servicos da Secretaria da Cultura, basta clicar neste
link.
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3.7 - Programa Orgamentario

Programa Orgamentario Quantidade

PROMOCAO E DESENVOLVIMENTO DA ARTE, | 184
DIVERSIDADE E CULTURA CEARENSE

PROMOGCAO DO PATRIMONIO CULTURAL E MEMORIA | 75

CEARENSE

GESTAO E DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO DE |55
PESSOAS

GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 50

PROMOGCAO E DESENVOLVIMENTO DA POLITICA DE | 34
CONHECIMENTO, FORMAGAO, LIVRO E LEITURA

Em 2025, a classificacdo das manifestacbes por Programa Orcamentario
concentrou-se, majoritariamente, no programa Promog¢do e Desenvolvimento
da Arte, Diversidade e Cultura Cearense (184), quase 50% das manifestagoes,
evidenciando a forte vinculagdo das demandas as agdes finalisticas da politica
cultural, especialmente aquelas relacionadas a oferta, fomento e execugao de
iniciativas culturais no Estado. Em seguida, destacou-se o programa Promogé&o
do Patriménio Cultural e Memodria Cearense (75), indicando recorréncia de
manifestagcbes associadas a preservagdo, memoéria, equipamentos

relacionados e atividades vinculadas ao patriménio cultural.

Na sequéncia, registraram-se manifestagdes relacionadas ao programa Gestao
e Desenvolvimento Estratégico de Pessoas (55) e a Gestdo Administrativa do
Ceara (50), o que sinaliza a presenca de demandas voltadas a aspectos
internos e de suporte institucional. Por fim, o programa Promocgdo e
Desenvolvimento da Politica de Conhecimento, Formagéo, Livro e Leitura (34)

também apresentou representatividade, reforcando a importancia das agdes de

Documento assinado eletronicamente por: LUISA CELA DE ARRUDA COELHO em 09/02/2026, as 09:29 ALANA GABRIELA SOARES DE LIMA em 05/02/2026, as 14:05 (horario local do Estado do

Cearda), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo CED3-C88F-C724-1078.

Secretaria da Cultura do Ceara

R. Dr. Jodo Moreira, 540 - Centro « CEP: 60.030-000
Fortaleza / CE = Fone: (B5) 98115-2400

e-mail aeendagab@secult.ce gav b

iTE




3

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA CULTURA

formacgao e das politicas publicas vinculadas ao livro e a leitura no conjunto das

demandas recebidas pela Ouvidoria.

3.8 - Manifestagoes por Unidade

Unidade Quantidade
COORDENADORIA DE PATRIMONIO CULTURAL E MEMORIA -
COPAM 72

COORDENADORIA DA REDE PUBLICA DE EQUIPAMENTOS

CULTURAIS DO CEARA - COPEC 72
COORDENADORIA DE FORMACAO, LIVRO E LEITURA -
64
CCFOL
COORDENADORIA DE CINEMA E AUDIOVISUAL - CCAV/ 38

COORDENADORIA DE POLITICAS PARA AS ARTES - COARTE 36

Em 2025, a analise das manifestacbes por unidade evidencia a concentragao
de demandas em coordenadorias diretamente ligadas as atividades finalisticas
da Secult-Ce e ao relacionamento com o publico. Destacaram-se, em primeiro
lugar, a Coordenadoria de Patriménio Cultural e Memoéria — Copam (72) e a
Coordenadoria da Rede Publica de Equipamentos Culturais do Ceara — Copec
(72), ambas com o mesmo quantitativo de registros, inclusive em 2024 também
foram as mais demandadas, indicando elevada interacdo do publico com temas
relacionados, respectivamente, ao patriménio cultural e ao
funcionamento/atendimento da Rede Publica de Espacos e Equipamentos
Culturais do Estado do Ceara (Rece). Esses dados reforcam que as unidades
com maior capilaridade de agdes e maior contato com o cidadao tendem a

concentrar maior volume de manifestagoes.

Em seguida, a Coordenadoria de Formacgao, Livro e Leitura (64) apresentou
volume expressivo, em consonancia com a relevancia das politicas e acdes

voltadas ao livro, leitura e formacgao, incluindo programacdes e iniciativas que
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mobilizam grande participacao social. Também se destacaram a Coordenadoria
de Cinema e Audiovisual (38) e a Coordenadoria de Politicas para as Artes
(36), evidenciando a presengca de manifestagbes associadas a editais,
orientacbes e demandas relacionadas as politicas de fomento e as acdes

setoriais.

De modo geral, os dados de 2025 demonstram a abrangéncia das politicas
culturais executadas pela Secult-Ce e a diversidade de temas tratados pela
Ouvidoria, ao mesmo tempo em que sinalizam a importancia de manter
articulagao continua com as unidades mais demandadas, fortalecendo rotinas
de acompanhamento e alinhamento interno para assegurar respostas

qualificadas e tempestivas ao cidadao.

UNIDADES COM MAIOR NUMERO DE

MANIFESTAGOES POR TIPO

Tipo Unidades
Denuncia COPAM
Elogio CCFOL
Reclamacgao COPEC
Solicitacao CCAVI

Sugestao COARTE

A leitura das unidades com maior numero de manifestagdes por tipo em 2025
evidencia a concentracao das demandas nas areas diretamente vinculadas as
politicas finalisticas e as entregas mais mobilizadoras do periodo. No caso das
denuncias, a predominéncia da Copam esta associada, sobretudo, a registros
relacionados ao Edital Ceara Junino, em especial quanto a situacoes
apontadas pelos proponentes durante etapas do edital. J& nos elogios,
destaca-se a CCFOL, impulsionada principalmente pelos reconhecimentos

direcionados as Feiras Literarias realizadas no Ceara, o que refor¢a o alcance

Documento assinado eletronicamente por: LUISA CELA DE ARRUDA COELHO em 09/02/2026, as 09:29 ALANA GABRIELA SOARES DE LIMA em 05/02/2026, as 14:05 (horario local do Estado do

Cearda), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo CED3-C88F-C724-1078.

Secretaria da Cultura do Ceara

R. Dr. Jodo Moreira, 540 - Centro « CEP: 60.030-000
Fortaleza / CE = Fone: (85) 98115-2400

e-mail aeendagab@secult.ce gav b

iTE




3

CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA CULTURA

dessas acbes e a percepgao positiva do publico quanto as iniciativas de

formacao, livro e leitura.

Quanto as reclamacgdes, a unidade mais demandada foi a Copec, o que se
relaciona ao volume e a capilaridade de atendimentos e servigos ofertados nos
27 equipamentos culturais vinculados a Rece, refletindo a maior exposicao a
demandas do publico e a necessidade permanente de acompanhamento da
experiéncia do cidadao nesses espacos. No tipo solicitacdo, sobressaiu a
CCAVI, em decorréncia, em sua maior parte, do volume de pedidos de
orientacdo e esclarecimentos relacionados ao 15° Edital Ceara de Cinema e
Audiovisual. Por fim, nas sugestdes, a maior concentragcdo ocorreu na Coarte,
com contribuicbes voltadas ao Edital Ceara de Incentivo as Artes,
demonstrando participagdo ativa do publico na melhoria dos instrumentos de

fomento e na qualificagdo das politicas culturais.

Em relacdo a Rede Publica de Espagos e Equipamentos Culturais do Estado
do Ceara (Rece), destacam-se abaixo os equipamentos, a quantidade de

manifestacdes recebidas em 2025 e os seus respectivos tipos:
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PINACOTECA DO CEARA - - 2 1 - -

CINETEATRO SAO LUIZ - - 2 - - -

CASA DE JUVENAL GALENO - - 1 - - -

CENTRO CULTURAL BOM
JARDIM - CCBJ
ESCOLA DE GASTRONOMIA
SOCIAL IVENS DIAS BRANCO
ESCOLA PORTO IRACEMA DAS
ARTES
MUSEU DA IMAGEM E DO SOM
CHICO ALBUQUERQUE - MIS

TEATRO CARLOS CAMARA - TCC - - - 1 - -
TOTAL 17 15 39 8 2 2

83

A consolidagdo das manifestagdes por equipamento cultural evidencia, em
2025, um volume relevante de demandas concentradas na Rede de
Equipamentos, totalizando 83 registros, o que representa 20,85% do total de
398 manifestacdbes do ano. Em comparagcdao com 2024, quando foram
registrados 142 demandas relacionadas aos equipamentos, observa-se uma
reducdo no volume de manifestacbes desse recorte em 2025, o que pode
indicar maior estabilizacdo de rotinas, adogcdo de providéncias internas e
melhor organizagdo de fluxos de atendimento em parte dos espagos, sem
prejuizo da relevancia dos equipamentos como ponto recorrente de interagao

direta com o cidadao.

No detalhamento por tipificacdo, verificou-se predominio de reclamagdes (39),
seguido por denuncias (17) e elogios (15); ja solicitagcbdes (8), sugestdes (2) e
acessos a informacédo (2) aparecem com menor incidéncia. Esse perfil é
compativel com a natureza dos servicos ofertados pelos equipamentos
culturais, especialmente por envolverem atendimento presencial constante,

funcionamento continuo e oferta de programacéo ao publico, o que tende a
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ampliar o numero de interacdes e percepgdes do cidadao sobre infraestrutura,

comunicagao, organizagao de acesso e qualidade do atendimento.

Entre os equipamentos, destacam-se como mais demandados o Arquivo
Publico Estadual do Ceara (18) e a Biblioteca Publica do Estado do Ceara —
BECE (14), seguidos pelo Centro Dragao do Mar de Arte e Cultura — CDMAC
(8) e pela Estagao das Artes (8), além do Museu do Ceara (7). Esses numeros
sugerem maior exposicao e uso desses espagos, o que, por um lado, amplia a
probabilidade de registros de reclamagdes e denuncias e, por outro, também
favorece o registro de elogios, que sinalizam reconhecimento do trabalho

realizado pelas equipes e da qualidade das acdes ofertadas.

No conjunto, o quadro reforga o papel da Ouvidoria como instrumento de apoio
a gestdo da Rece, composta por 27 equipamentos, ao permitir identificar onde
as demandas se concentram e quais tipificagdes sdo mais frequentes,
subsidiando a¢des de prevencao de reincidéncias e de melhoria continua.
Ressalta-se que a Rede reune equipamentos sob gestéo direta da Secult-Ce e
equipamentos geridos por Organizagdes Sociais parceiras, como o Instituto
Mirante de Cultura e Arte e o Instituto Dragdo do Mar, o que reforgca a
necessidade de articulacdo permanente para assegurar respostas tempestivas

e qualificadas.

Nesse contexto, destaca-se a parceria institucional estabelecida desde 2023
entre a Ouvidoria Setorial e a Coordenadoria da Rede Publica de
Equipamentos Culturais do Ceara (Copec), por meio da Célula de Integracao
Institucional da Rede de Equipamentos, considerada estratégica para o
tratamento das demandas provenientes dos equipamentos. A atuacao
integrada tem contribuido para qualificar ao longo dos anos o encaminhamento
das manifestagdes, facilitar a interlocugcdo com as gestdes responsaveis e
apoiar o acompanhamento de providéncias, favorecendo respostas mais

consistentes e alinhadas a realidade operacional dos espacos, com impactos
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positivos na gestao e no atendimento ao cidadao.

3.9 - Manifestagoes por Municipio da ocorréncia

Municipios 2024 2025
FORTALEZA 190 245
NAO SE APLICA 44 27
CANINDE 3 12
LIMOEIRO DO 0 1
NORTE
MARACANAU 5 10

Fortaleza permaneceu como o principal municipio de ocorréncia, passando de
190 para 245 registros (+55; +28,95%). Esse resultado se relaciona, em grande
medida, a sede da Secult, a maior concentracido de equipamentos e servigos
na capital e ao volume mais elevado de interagbes presenciais e digitais
originadas desse territério, sem prejuizo das acgdes de interiorizagdo e
descentralizagdo desenvolvidas pela Secretaria. Quanto ao campo “Nao se
aplica”, houve redugéo de 44 para 27 (-17; -38,64%), sugerindo melhoria no
registro do municipio de ocorréncia em 2025 e contribuindo para um
diagndstico territorial mais preciso. Entre os municipios do interior, destacam-se
Canindé, Limoeiro do Norte e Maracanau, indicando registros relevantes fora
da capital e reforgando a importancia do monitoramento territorial das
demandas para subsidiar agdes de comunicagao e aprimoramento continuo

das politicas culturais em diferentes regides do Estado.
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4 — INDICADORES DA OUVIDORIA

Este tépico aborda os indicadores que evidenciam a atuacédo da Ouvidoria da
Secult ao longo de 2025. Atualmente, as metas estabelecidas pelo Sistema
Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade da CGE

sao:

¢ Indice de Resolubilidade (Manifestagdes Respondidas no Prazo): 94%
e indice de Satisfacdo do Cidaddo com a Ouvidoria, a partir da Pesquisa
de Satisfacao: 67%

Esses indicadores permitem aferir, de forma objetiva, tanto a capacidade de
resposta da Ouvidoria dentro dos prazos legais quanto a percepg¢éao do cidadao
sobre a qualidade do atendimento prestado, subsidiando a ado¢édo de boas

praticas, o monitoramento continuo e o direcionamento de agdes de melhoria.

4.1 - indice de Resolubilidade

O Decreto n° 33.485/2020 regulamenta os prazos de atendimento das
manifestagdes de ouvidoria, considerando como respondidas no prazo aquelas
finalizadas em até 20 dias ou, excepcionalmente, entre 21 e 30 dias, desde que
haja prorrogacao devidamente justificada. Assim, o cumprimento tempestivo
desses prazos impacta diretamente o indice de Resolubilidade, elevando o

desempenho da Ouvidoria Setorial.
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Resolubilidade/Detalhamento por Situagao

Situacao Quantidade de Quantidade de
Manifestagoes em 2024 Manifestacoes em 2025

Manifestagoes 284 387
Finalizadas no Prazo

Manifestagoes 31 10
Finalizadas fora do
Prazo
Manifestagoes 0 1

Pendentes no prazo
(ndo concluidas)

Manifestagoes 0 0
Pendentes fora prazo
(nao concluidas)

Total 315 398

indice de Resolubilidade

Situagdo indice de indice de
Resolubilidade Resolubilidade
em 2024 em 2025
Manifestagoes
Finalizadas no Prazo 90,16% 97.24%
Manifestacoes 9.84% 2.51%

Finalizadas fora do
Prazo
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Em 2025, a Ouvidoria da Secult-Ce superou, pela primeira vez, a meta de
resolubilidade definida pela CGE, atingindo 97,24%. O resultado representa
avanco em relagcdo a 2024 (90,16%) e consolida a trajetéria de melhoria
continua observada nos ultimos anos, refletindo maior maturidade no
monitoramento de prazos, no alinhamento com as areas internas e na
organizacao dos fluxos de resposta. Na primeira tabela, observa-se o aumento
das manifestagdes finalizadas no prazo (284 em 2024 para 387 em 2025) e
reducdo expressiva das finalizadas fora do prazo (31 em 2024 para 10 em
2025), com apenas 1 manifestacdo pendente no prazo ao final do periodo,

demonstrando maior capacidade de gestado e prevencao de atrasos.

4.1.1 - Agdes para melhoria do indice de resolubilidade

Para o alcance de 97,24% de desempenho no indice, destacam-se as
seguintes agdes e boas praticas adotadas pela Ouvidoria, com apoio das areas

internas e da gest&o superior:

e Implementacédo e envio do “Semaforo da Ouvidoria”, como ferramenta
de acompanhamento sistematico de prazos. Trata-se de instrumento
visual de controle e priorizacdo de prazos, que permite identificar
rapidamente o tempo de resposta das manifestagcdes. Essa pratica
fortaleceu o acompanhamento preventivo e reduziu pendéncias das

areas internas;

e Articulagado direta com pontos focais e gestores das areas demandadas,
com reforgos periddicos sobre prazos legais, pactuacado de fluxos e
inclusdo do tema “ouvidoria e prazos” em alinhamentos e reunides

internas, fortalecendo a parceria institucional;
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e Monitoramento continuo pela aba "Painéis Estatisticos" do Ceara
Transparente, com acompanhamento mais frequente do indice e dos

gargalos por area;

e Aprimoramento do controle interno por meio de planilhas de

acompanhamento e do Painel da Ouvidoria;

e Ajustes nos fluxos internos de trabalho, com organizacéo do tramite das
manifestagdes, padronizacdo de encaminhamentos, priorizagdo por

vencimento e reducéo de retrabalho;

e Fortalecimento da capacitagdo da equipe, com participagdo em cursos,

formagdes e eventos da area.

Essas medidas contribuiram para reduzir atrasos, ampliar o percentual de
respostas dentro do prazo e fortalecer a credibilidade da Ouvidoria como
instrumento de gestdo, transparéncia e melhoria continua dos servigos e

politicas publicas
4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta
Tempo Médio de Resposta - 2024 12 dias

Tempo Médio de Resposta - 2025 9,81 dias

Em 2025, o tempo médio de resposta da Ouvidoria da Secult-Ce foi de 9,81
dias, representando melhora em relagdo a 2024 (12 dias). A redugao de
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aproximadamente 2,19 dias evidencia maior celeridade no tratamento das
manifestagbes e maior eficiéncia nos fluxos de encaminhamento e retorno das
areas internas, contribuindo diretamente para o melhor desempenho no
cumprimento de prazos e para o fortalecimento da percepg¢do do cidadao
quanto a efetividade do atendimento. Esse resultado também se alinha as
acdes de monitoramento continuo dos prazos, como o acompanhamento por
painéis estatisticos e ferramentas internas de controle, que favoreceram

respostas mais tempestivas ao longo do ano.

4.2 - Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

A satisfacdo do cidaddo com a Ouvidoria constitui um dos indicadores do
Sistema Estadual de Ouvidoria, com meta institucional estipulada em 67%,
sendo aferida por meio da Pesquisa de Satisfacdo disponibilizada ao final da
manifestacdo na Plataforma Ceara Transparente, com participacéo

espontanea.

Em 2025, os resultados evidenciam avaliagao positiva do servigo prestado pela
Ouvidoria da Secult-Ce, com destaque para o alcance de 83% no indice de
Satisfacdo e para a qualidade dos canais de atendimento e percepcao
favoravel da atuacdo da equipe de Ouvidoria, reforcando a credibilidade do
canal como instrumento de escuta, orientacdo e melhoria dos servigos

publicos.

4.2.1 - indice Geral de Satisfagdao (Questionario principal)

Em 2025, os resultados evidenciam avaliagao positiva do servigo prestado pela
Ouvidoria da Secult-Ce, com indice de Satisfacdo de 83%, superando a meta
estabelecida e representando o melhor desempenho ja alcangado pela setorial.
Destacam-se especialmente na pesquisa a satisfacdo com o canal de

atendimento utilizado e a avaliacédo geral do atendimento.
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Conforme abaixo, a média geral das notas atribuidas foi de 4,40 (escala de 1

Q

Q)

5). Esses dados evidenciam a percepgao positiva do cidadao quanto
acessibilidade dos canais e a consisténcia do atendimento, consolidando o

avanco qualitativo da Ouvidoria no periodo.

Resultados da Pesquisa de Satisfacao

a. De modo geral, qual sua satisfagado com o Servigo de Ouvidoria
neste atendimento? (considere a atengdo, compromisso e respeito do (4,47
ouvidor e sua equipe)
b. Qual sua satisfacdo com o tempo da resposta? 417

c. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou
para registrar a sua manifestagdo? (considere a comunicagao, 4,70
facilidade de uso, celeridade e funcionalidade)

d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada?
(considere se a resposta atende aos questionamentos apresentados e

4,27
se a ouvidoria justifica uma eventual impossibilidade de atendimento)
Média das Notas: 4.40
indice de Satisfacio: 83%

4.2.2 - Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestacao, vocé achava que a qualidade do 3,77
servico de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,50
indice de Expectativa: 19,36%

Os dados apontam melhora na percepgao do cidadao apdés a experiéncia de
atendimento: antes de registrar a manifestacdo, a avaliagdo média quanto a

qualidade do servico de Ouvidoria era de 3,77, passando para 4,50 apds o
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atendimento. O indice de Expectativa (19,36%) indica que, em 2025, a
Ouvidoria conseguiu superar a avaliagao inicial do cidadéo, refletindo ganho de
confianga e percepgao de valor do servigo prestado, possivelmente associado
a clareza das respostas, ao acolhimento e ao acompanhamento mais

qualificado das demandas.

4.2.3 - indice de Resolutividade — Resolugdao da demanda na visdao do

cidadao
indice de Resolutividade Resultado indice
Sim 19 63,33%
Nao 7 23,33%
Parcialmente 4 13,33%

Quanto a resolugédo da demanda na percepcdo do cidaddo, os resultados
mostram que 63,33% avaliaram que a demanda foi resolvida, 13,33%
indicaram resolugao parcial e 23,33% consideraram que n&o foi resolvida. Esse
indicador reforca a importancia de manter a articulacdo com as areas internas
para qualificar encaminhamentos e respostas eficientes e assertivas,
especialmente em situacbes que dependem de providéncias, apuragao ou
fluxos de decisdo que extrapolam a atuacdo direta da Ouvidoria, mas que

impactam a percepcao final do cidadéao.

4.2.4 - Total de Respondentes

Total de pesquisas respondidas em 2024 57

Total de pesquisas respondidas em 2025 30
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Em 2025, registrou-se o total de 30 pesquisas de satisfagao respondidas, em
um contexto de 398 manifestagbes registradas no periodo. A redugado do
numero de respondentes € um ponto de atencao, pois quanto menos pessoas
respondem, menos representativo fica o resultado e mais dificil € compreender,
com segurancga, a percepgao geral dos usuarios. Por isso, torna-se necessario
adotar estratégias especificas para ampliar a participagdo do cidadao na
pesquisa, garantindo resultados mais consistentes e uteis para a melhoria do

servigo.

Em comparagdo com o ano de 2024, foram registradas 315 manifestacdes e 57
pesquisas respondidas, evidenciando que, apesar do crescimento do volume
de demandas em 2025, houve significativa diminuigdo na adeséo a pesquisa

de satisfacao.

4.2.5 - Agoes para melhoria do indice de satisfagao

Com vistas a melhorar ainda mais e aprimorar o indice de satisfagdo, a
Ouvidoria da Secult-Ce adotou e fortaleceu praticas voltadas a qualificagdo do

atendimento e a melhoria continua, destacando-se:

e Monitoramento e analise continua dos resultados de satisfacdo: a
Ouvidoria implementou rotina mensal de acompanhamento dos indices e
comentarios disponiveis no Ceara Transparente, utilizando controles
internos (planilhas e reunides) para analisar os resultados por pergunta
e por manifestacdo. Esse monitoramento sistematico permitiu identificar
padrbes, apontar oportunidades de melhoria e realizar ajustes rapidos e

eficientes nos processos e na forma de resposta;

e (Qualificagdo das respostas e padronizacdo: alinhamentos internos

voltados a melhoria da comunicacdo com o cidadao, com foco em
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objetividade, coeréncia e atengcdo no uso de linguagem simples,
aumentando a compreensao e reduzindo retrabalho. Destaca-se, ainda,
a realizagdo de evento interno com a tematica de linguagem simples,
contribuindo para sensibilizar as equipes e fortalecer boas praticas de

comunicac¢ao no atendimento da Ouvidoria;

e Capacitacio e participacao em formacdes: participagao da ouvidora nas
duas turmas de 2025 da Oficina “Qualidade nas Respostas de
Ouvidoria”, além da presenca em eventos da Rede de Ouvidorias € em
outras capacitacdes, fortalecendo conhecimentos e boas praticas que
foram incorporados a rotina de atendimento e a gestdo das

manifestacoes;

e Estratégias para ampliar a adesdo a pesquisa: como agao de
aprimoramento, propde-se intensificar a comunicagdo ativa
pos-finalizacdo da manifestacdo, com envio de lembrete e orientagao
por email, destacando a importancia da avaliagdo e como responder,
buscando ampliar o numero de respondentes e fortalecer o ciclo de

melhoria continua.

5 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

Este topico tem como objetivo identificar as principais razées que motivaram os
cidaddos a apresentarem manifestagées a Ouvidoria ao longo do ano, com
base na tipificacdo e nos assuntos tratados. A analise desses motivos permitira

compreender as causas mais frequentes das manifestagdes.
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5.1 - Motivos das Manifestagoes

Em 2025, observa-se que as manifestagbes registradas na Ouvidoria da
Secult-Ce foram motivadas, principalmente, por temas ligados a elogios e a

execucao de editais.

Destaca-se o elevado volume de elogios, sendo o assunto mais demandado
“Elogio aos servigos prestados pelo 6rgao”, com énfase no subassunto “Elogio
a programas e projetos institucionais” (53 manifesta¢des), resultado fortemente
associado aos elogios as Feiras Literarias realizadas pelo Ceara, além do
assunto “Elogio ao servidor publico/colaborador” (33), evidenciando o
fortalecimento do canal também como espaco de \valorizagdo e

reconhecimento no ambito da Secretaria.

Paralelamente, os editais permaneceram como motivo recorrente de procura
pela Ouvidoria, com destaque para o Edital Ceara Junino, que apresentou
grande volume de registros no ano, o que ja era esperado, incluindo denuncias
e solicitacdes de orientacdo, reforcando a necessidade de comunicacéo clara e

de fluxos acessiveis ao cidadao, sobretudo nos periodos de maior mobilizagao.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

Assim como em anos anteriores, a reclamag¢ao permaneceu como o tipo mais
registrado (127), embora tenha apresentado redugdo em relagdo a 2024
(-7,97%). Ainda assim, os pontos mais recorrentes em reclamagdes se

concentraram em:
e Estrutura e funcionamento de equipamento cultural (20)
e Mapa Cultural (16)

e Edital Publico Cultural — Editais Diversos (12)
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e Edital Ceara Junino (11)
e Conduta inadequada de servidor/colaborador (11)

Observa-se também aumento relevante de denuncias (96; +71,43%) e de
elogios (96; +57,38%). No caso das denuncias, o principal destaque foi o Edital
Ceara Junino (25), seguido de registros sobre conduta inadequada de
servidor/colaborador (10) e Edital Cultura Infancia (8). Esse cenario demonstra
dois movimentos importantes ao longo do ano: de um lado, maior mobilizagao
do publico em torno de editais (com demandas de apuragao e esclarecimento);
de outro, maior uso da Ouvidoria como canal de reconhecimento de acgdes,

Servigos e pessoas.

No que se refere as solicitagbes (69; +35,29%), predominaram demandas de

orientacao, especialmente sobre:
e Edital Publico Cultural — Editais Diversos (9)
e Apoio a projetos e eventos culturais (8)
e Edital Ceara de Cinema e Audiovisual (7)
e Acordo de cooperagao/parcerias institucionais (4)
e Consulta de bens patrimoniais (moveis e imodveis) (4)

Esses dados reforgam o papel da Ouvidoria como canal de orientagédo ao
cidadao, especialmente para esclarecer procedimentos e fluxos, apoiar o
acesso as politicas publicas culturais e as iniciativas de fomento, orientar sobre
temas relacionados a bens patrimoniais e tombamento, solicitagdo de
prorrogacao de prazo, bem como registrar e encaminhar demandas sobre

patrocinio e outros apoios institucionais.
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5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgdo quanto as principais

manifestagoes apresentadas

As principais providéncias em 2025 foram direcionadas para dar resposta
qualificada aos temas mais recorrentes e reduzir reincidéncias, com atuacao

articulada entre Ouvidoria, areas internas e gestao:

e Aprimoramento de orientacdes sobre editais: refor¢o de fluxos de
informacgéo e de atendimento ao cidadao nos periodos de maior

mobilizagao;

e Tratamento das denuncias e encaminhamentos adequados: as
denuncias relacionadas a editais (com destaque para o Ceara Junino)
foram encaminhadas para apuracdo conforme os ritos e competéncias,
observando a necessidade de elementos minimos (fatos, datas, locais e
registros) para seguimento das analises. Além disso, foi designado um

ponto focal para gerir as demandas de alguns editais;

e Atencido as demandas sobre equipamentos culturais: as manifestacoes
sobre estrutura e funcionamento (atendimento ao publico, acessibilidade
e infraestrutura) foram encaminhadas as unidades competentes,
subsidiando ajustes e melhorias na experiéncia do cidaddo nos espagos

culturais;

e Suporte as plataformas e orientacdo ao uso do Mapa Cultural: as
demandas sobre dificuldades de acesso e duvidas de uso foram tratadas
em reunidao, com orientagdes e direcionamentos, sinalizando pontos de

melhoria para aprimorar a comunicagéo e a usabilidade da ferramenta;

e Providéncias e devolutivas de gestdo: todas as demandas foram
analisadas pelas unidades responsaveis. Quando procedentes, as
manifestacdes sao consideradas como insumo para ajustes e tomada de

decisao;
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e Elogios: a Ouvidoria adotou providéncias voltadas a valorizagao
institucional e ao fortalecimento de uma cultura de reconhecimento no
ambito da Secult-Ce. Entre as medidas implementadas, destaca-se o
envio do elogio pelo sistema Ceara Transparente e também por e-mail
ao(a) servidor(a) e a respectiva chefia imediata, assegurando ciéncia
formal e registro do reconhecimento. Além disso, foi criada a divulgagéo
mensal dos(as) elogiados(as) por meio do informativo interno pelo
WhatsApp, ampliando a visibilidade das boas praticas e incentivando um
ambiente de trabalho mais positivo. Como agao estruturante, foi
realizado alinhamento com a Célula de Gestao de Pessoas para incluir
os elogios na pasta funcional do servidor, de modo a subsidiar
processos de desenvolvimento e ascensdo funcional, reforcando o
carater meritério desse tipo de manifestagdo e o seu potencial de

contribuicdo para a gestao de pessoas.

6 — BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA - TRANSFORMANDO
PROBLEMAS INDIVIDUAIS EM SOLUCOES COLETIVAS

Em 2025, a Ouvidoria da Secult consolidou-se como instrumento de escuta
qualificada e de melhoria continua, ao transformar demandas pontuais em
providéncias com impacto mais amplo na gestdo e na prestagdo dos servigos.
Os beneficios aqui apresentados decorrem do tratamento das manifestacoes
registradas no periodo, em parceria com as areas internas e com apoio da
gestao superior, demonstrando resultados concretos na melhoria de processos,
na transparéncia e no aperfeicoamento de praticas institucionais. Considerando
a orientacdo da CGE, sado destacadas abaixo algumas iniciativas que
evidenciam beneficios nao-financeiros (qualitativos) com repercussao

institucional.
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A primeira iniciativa de destaque refere-se a mediacao institucional realizada
pela Ouvidoria, a partir de solicitagao inédita de um cidadao para intermediacao
de reunido com uma area interna. A demanda, inicialmente individual, revelou
uma necessidade objetiva de aprimorar a forma como determinadas situagdes
de interlocugcédo sado conduzidas. Como resultado, foi estruturado um protocolo
interno para orientar o tratamento desse tipo de solicitacdo, com foco em
garantir transparéncia, isonomia e efetividade na comunicacao entre o cidadéo
e a administracdo. O beneficio alcangado é a melhoria gerencial e a
desburocratizagao do atendimento em situagdes especificas, reduzindo ruidos
de comunicacgao e fortalecendo a Ouvidoria como canal resolutivo e mediador,

com impacto positivo para casos futuros de mesma natureza.

A segunda iniciativa decorre de denuncia formal e bem fundamentada,
recebida em julho, relacionada a possivel conflito de interesses na banca de
curadoria de um edital vinculado a um determinado equipamento cultural. A
manifestacdo desencadeou apuragao e tratativas internas que resultaram na
impugnag¢ao do edital, publicagdo de nota e recomposicdo de banca, com
posterior finalizagdo do processo no més de setembro. Trata-se de beneficio
qualitativo de grande relevancia institucional, por fortalecer a capacidade de
identificar e tratar riscos, aperfeicoar controles e preservar a integridade de
processos seletivos, com repercussao direta na credibilidade do edital, na
confianga dos proponentes e na seguranga institucional do procedimento. Tudo

isso desencadeado por uma manifestacao de ouvidoria.

A terceira iniciativa relaciona-se a reclamacgao sobre a dificuldade de
identificacdo dos trabalhadores da Secult dentro do Complexo Estacdo das
Artes, onde funcionam outros 6rgdos e equipamentos culturais, em razao do
nao uso do cracha institucional. A manifestagdo permitiu evidenciar um ponto
de fragilidade no acolhimento e na orientacdo ao publico, sobretudo em

contextos de atendimento e circulagdo de pessoas. A partir disso, foi reforcada
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e divulgada internamente a boa pratica do uso de cracha como medida
simples, porém estruturante, para ampliar a clareza na identificagdo, promover
melhor organizagao dos fluxos e contribuir para a seguranga e a qualidade do

atendimento.

Registra-se, ainda, como beneficio qualitativo em desenvolvimento, a utilizagao
de reclamacgdes e observagdes recorrentes sobre comunicagdo em grupos
institucionais como subsidio para planejamento de a¢des de melhoria voltadas
a organizacao, clareza e efetividade da comunicagao interna. Ainda que as
medidas estejam em fase de implementacéao, o registro das manifestacdes em
2025 permitiu identificar oportunidades e estruturar encaminhamentos para

reduzir ruidos e qualificar o alinhamento entre equipes.

Registrou-se, também, expressivo volume de elogios relacionados a
determinada atividade, os quais serviram como evidéncia para instruir a
participacdo de uma servidora na Medalha e Prémio do Mérito Funcional do
Ceara - iniciativa do Governo do Estado que busca valorizar servidores que
desenvolveram projetos inovadores e eficientes, com impacto positivo na

administragao publica.

De modo geral, as iniciativas destacadas reforcam que a Ouvidoria ndo se
limita ao registro e encaminhamento de manifestacbes, mas atua como
instrumento estratégico de aperfeicoamento institucional, transformando
situacdes individuais em melhorias de processo, prevencdo de riscos e
qualificagdo do servigo publico, com beneficios coletivos e resultados concretos

para a gestao e para a sociedade.
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7 - SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Em conformidade com a Lei n® 13.460/2017 e com o Decreto Estadual n°
33.485/2020, a Ouvidoria da Secult-Ce apresenta, a seguir, sugestdes de
melhoria voltadas ao aprimoramento das agdes institucionais, das politicas
publicas culturais e do desempenho das atividades de ouvidoria, a partir da
analise das manifestagoes registradas e das oportunidades de melhoria
identificadas ao longo do ano. Considerando que a Ouvidoria € instrumento de
escuta qualificada, orientagdo e apoio a gestédo, entende-se que a consolidacéo
de boas praticas depende, de forma relevante, do fortalecimento continuo da
Rede de Ouvidorias, especialmente por meio de capacitagbes, encontros e
espacos regulares de troca de experiéncias, os quais geram alinhamento,
padronizacao de procedimentos e, por fim, uma maior qualidade para as
Ouvidorias Setoriais. Nesse sentido, registra-se, como experiéncia exitosa, a
visita institucional recebida em abril de 2025 pela ouvidora da Fundacéao
Cearense de Meteorologia e Recursos Hidricos (Funceme), bem como em
julho de 2025 pela equipe de Ouvidoria da Secretaria de Cultura do Municipio
de Fortaleza (Secultfor), que possibilitou dialogo técnico e troca de
experiéncias sobre rotinas, desafios e boas praticas, reforgcando a importancia

de iniciativas presenciais de integragao entre ouvidorias.

Como primeira sugestdo, reforgca-se a importancia de ampliar e manter, de
forma continua, a oferta de eventos, oficinas e capacitagdes promovidos pela
CGE, considerando seu impacto direto na qualificacdo do atendimento e no
fortalecimento da Rede de Ouvidorias. Sugere-se, ainda, que seja pensada em
uma formacgéo direcionada também as areas internas que atuam diretamente
no tratamento das manifestagdes, pois a vivéncia pratica da Ouvidoria

demonstra que a qualificagdo conjunta favorece maior alinhamento, melhora a

Documento assinado eletronicamente por: LUISA CELA DE ARRUDA COELHO em 09/02/2026, as 09:29 ALANA GABRIELA SOARES DE LIMA em 05/02/2026, as 14:05 (horario local do Estado do

Cearda), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo CED3-C88F-C724-1078.

Secretaria da Cultura do Ceara

R. Dr. Jodo Moreira, 540 - Centro « CEP: 60.030-000
Fortaleza f CE « Fone: (B5) 98115-2400

e-mail aeendagab@secult.ce gav b

iTE




CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA CULTURA

qualidade das respostas e contribui para o alcance dos indicadores. Nesse
sentido, recomenda-se a realizagcao de oficinas tematicas recorrentes, com
enfoque em temas estratégicos e transversais, como qualidade das respostas,

linguagem Simples e inteligéncia emocional.

Reforga-se, também, a importdncia da participagdo dos ouvidores nos
Congressos e Seminarios Nacionais de Ouvidoria, realizados anualmente, por
constituirem espacos relevantes de atualizacdo, troca de experiéncias e
disseminacdo de boas praticas que podem ser incorporadas a rotina de
atendimento e gestdo das manifestagcoes. Nesse sentido, sugere-se que a CGE
continue fortalecendo essa agenda, divulgando e incentivando a participagao
das setoriais e, sempre que possivel, convidando e sensibilizando as gestdes
dos orgaos e entidades sobre a relevancia institucional desses eventos, como

forma de ampliar o apoio interno e viabilizar a presenga dos profissionais.

Sugere-se, ainda, a criacdo de um Grupo de Trabalho virtual no dmbito da
Rede de Ouvidorias, com participagcao de ouvidores setoriais, para discussao
orientada e anadlise de legislagdes relacionadas e casos recorrentes,
contribuindo para compreensdo mais aprofundada dos temas e para a

construcao de entendimentos compartilhados.

No campo da comunicacido da Rede, recomenda-se a implementagcao de uma
lista de distribuicdo institucional, complementar ao grupo de WhatsApp, como
forma de consolidar e organizar orientagdes, comunicados e materiais da CGE
em um canal mais objetivo e facilmente consultavel. Considerando o volume
elevado de mensagens no grupo oficial, essa medida iria melhorar bastante o

acesso dos ouvidores as comunicacdes da CGE.

Diante da importancia da Pesquisa de Satisfagao, sugere-se a intensificagdo da
divulgacdo e do incentivo a participacdo do cidaddo, com estratégias de
comunicacao mais diretas e didaticas, esclarecendo a finalidade da pesquisa e

a relevancia das respostas para a melhoria dos servigos publicos.
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E essencial também que a Ouvidoria mantenha acesso as reunibes de
coordenacgdo e a outros espagos estratégicos de gestdo, uma vez que sua
presenga contribui para assegurar comunicagdo direta com as areas, ter
conhecimento das politicas publicas, alinhar fluxos e apoiar uma atuagao mais
proativa na identificacdo e encaminhamento de questdes relevantes apontadas
pelos cidadaos. Essa interlocucéo favorece respostas mais consistentes, reduz
retrabalho e fortalece a integracdo entre a Ouvidoria e as unidades

responsaveis pelo tratamento das demandas.

8 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAOQ/ENTIDADE

Atesto, para os fins devidos, que tomei conhecimento integral do Relatério de
Gestdao de Ouvidoria da Secretaria da Cultura (Secult-Ce), referente ao

exercicio de 2025.

Reconhego este documento como uma ferramenta estratégica de gestéo e
transparéncia, que consolida o amadurecimento institucional da nossa
Ouvidoria Setorial. Destaco, com satisfacdo, o alcance histérico do indice de
Resolubilidade de 97,24%, superando pela primeira vez a meta estabelecida
pela CGE, e o expressivo indice de Satisfagdo do Cidadao de 83%, que atesta

a confianga da sociedade em nossos canais de escuta.

Este relatério evidencia que a Ouvidoria na Secult-Ce cumpre sua missao para
além do registro de manifestacdes, atuando como um mecanismo de mediagao

e de aperfeicoamento de processos internos.

Reafirmo o compromisso desta gestdo com a prote¢do ao denunciante, em
estrita observancia ao Decreto n° 36.492/2025, e com a melhoria continua dos

servigos publicos, assegurando que os pontos recorrentes de reclamagao
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identificados neste documento sejam priorizados em nosso planejamento para
2026.

Por fim, determino a publicacédo deste relatorio no sitio institucional da Secult e
o devido encaminhamento as areas internas, em consonancia com as diretrizes
da Lei n® 13.460/2017 e do Decreto n°® 33.485/2020, garantindo o amplo acesso

da sociedade as informacgdes.

9 - CONSIDERACOES FINAIS - OUVIDORIA

2025 foi um ano de consolidacdo e amadurecimento da Ouvidoria da
Secult-Ce, com avancgos relevantes tanto na capacidade de resposta quanto na
qualificacdo do atendimento ao cidaddo. Os resultados alcancados
demonstram que, quando ha acompanhamento sistematico, alinhamento com
as areas internas e apoio da gestao, a Ouvidoria deixa de ser apenas um canal
de recebimento de manifestagcdes e se afirma como instrumento estratégico de
melhoria institucional. Os numeros positivos, consolidados ao longo deste
relatorio, reforcam o fortalecimento progressivo da Ouvidoria como instrumento

de escuta qualificada e orientagcédo ao cidadao.

Nesse contexto, destaca-se a realizagdo da oficina “Entender para atender:
como conduzir as manifestagdes recebidas da Ouvidoria”, conduzida pela
Ouvidora Alana Soares e direcionada, especialmente, as pessoas que atuam
diretamente na elaboragao das respostas as manifestagdes. Soma-se a isso o
investimento em capacitagdo continua da Ouvidoria, bem como o
monitoramento sistematico dos indicadores, das manifestacbes e dos prazos,
com apoio de instrumentos de acompanhamento, como o “Semaforo da

Ouvidoria” e o “Painel da Ouvidoria”. Esses fatores contribuiram para qualificar
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o atendimento, fortalecer padrées de resposta em linguagem simples e garantir

maior consisténcia nos encaminhamentos.

Por fim, a Ouvidoria da Secretaria da Cultura reafirma seu compromisso com a
melhoria continua dos atendimentos de Ouvidoria, com a escuta ativa do
cidadao e com o fortalecimento do controle social, mantendo-se alinhada as

orientagdes e diretrizes da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado.

Fortaleza - CE, data da assinatura digital

OUVIDORA SETORIAL

DIRIGENTE DO ORGAO
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10 - ANEXOS: ACOES REALIZADAS PARA O CUMPRIMENTO DAS
VARIAVEIS DA AVALIACAO DE DESEMPENHO DAS OUVIDORIAS

10.1 - Cumprimento de agoes estratégicas para o aprimoramento da
participacao social e fortalecimento da Ouvidoria

No ano de 2025, considerando a tematica de Linguagem Simples indicada pela
CGE para as Ouvidorias Setoriais, a Ouvidoria da Secult-Ce realizou, em
parceria com a Organizagdo Social Instituto Mirante, a oficina “Entender para
atender: como conduzir as manifestacdes recebidas da Ouvidoria”, como acao
estratégica voltada ao aprimoramento da participagdo social e ao

fortalecimento da Ouvidoria.

A acédo ocorreu em 25/11/2025, no Auditorio da Pinacoteca do Ceara (Rua 24
de maio, s/n, Fortaleza), com transmissao online para viabilizar a participagao
de equipes de equipamentos culturais situados fora de Fortaleza. A oficina foi
conduzida pela Ouvidora Alana Soares e direcionada as pessoas que atuam
diretamente na elaboracdo das respostas as manifestagdes, refor¢cando
diretrizes da linguagem simples, qualidade das respostas, clareza, objetividade
e tempestividade, com espagco para dinamicas, reflexdes praticas e

tira-duvidas.

Como etapa preparatoria, previamente a realizacdo do encontro, foi
encaminhado aos(as) participantes o Guia de Boas Praticas, um documento
alinhado ao conteudo da oficina, reunindo orientagdes objetivas sobre tipos de
manifestacao, fluxos de tratamento, confidencialidade e anonimato, além de
referéncias e passos praticos para aplicagdo de Linguagem Simples e diretrizes

de qualidade da resposta.

Como resultados esperados, buscou-se qualificar as respostas de ouvidoria,
padronizar entendimentos, reduzir ruidos de comunicagao e retrabalho, além

de melhorar a comunicacgao institucional. Como resultados alcancados, a acao

Documento assinado eletronicamente por: LUISA CELA DE ARRUDA COELHO em 09/02/2026, as 09:29 ALANA GABRIELA SOARES DE LIMA em 05/02/2026, as 14:05 (horario local do Estado do

Cearda), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo CED3-C88F-C724-1078.

Secretaria da Cultura do Ceara

R. Dr. Jodo Moreira, 540 - Centro « CEP: 60.030-000
Fortaleza / CE = Fone: (B5) 98115-2400

e-mail aeendagab@secult.ce gav b

iTE




CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA CULTURA

fortaleceu o alinhamento entre Ouvidoria e equipes responsaveis pelas
respostas, ampliou a compreensao sobre “como responder’ em linguagem
simples, com objetividade e clareza, e consolidou a oficina como uma

excelente pratica da Setorial.

Além dessa iniciativa, como acdo complementar voltada ao fortalecimento da
comunicacao institucional e a melhoria da interagdo com o publico, destaca-se
a realizagao da palestra “Palavras que Conectam: Comunicagao Estratégica na
Gestao de Agentes Culturais”. A atividade ocorreu em 14/11/2025, na sede da
Secult, e foi conduzida pela especialista em Comunicacdo Estratégica Brena
Camara. Na ocasido, foram discutidas estratégias de comunicagao efetiva e
assertiva, com foco na resolugao construtiva de problemas e no relacionamento
com o publico atendido pela Secult, contribuindo para reforcar praticas de
clareza, linguagem simples e comunicagdo nao-violenta nos atendimentos e

respostas.
Evidéncias

10.2 - Qualificagao profissional do ouvidor

Para atender ao critério de qualificagcao profissional, registra-se que, em 2025,
a Ouvidora Setorial manteve participacdo continua em agdes de capacitagao e
eventos voltados ao aprimoramento das atividades de ouvidoria, transparéncia,
integridade, ética, protecao de dados e qualidade das respostas. Destaca-se,
ainda, a participacao em todas as Reunides da Rede de Ouvidorias realizadas
no ano, bem como em todos os encontros Tira-duvidas de Ouvidoria,
promovidos pela CGE. Ressalta-se, por oportuno, que a Ouvidora concluiu em
2023 a “Certificagdo em Ouvidoria” (105h), formagao estruturante que segue
contribuindo para a qualificacdo do desempenho da fungdo e para o
fortalecimento das boas praticas adotadas na Ouvidoria da Secult-Ce. Ao todo,

somente em 2025, foram 132 horas de aprendizado.
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Oficina Qualidade Nas 02 a
Respostas De Ozuwdorla - Turma CGE /EGP 04/07/25 9h
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Publico CGE/EGP 18/07/25 20h
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Os certificados foram enviados diretamente para a CGE.

10.3 - Engajamento da Ouvidoria nos objetivos do Sistema Estadual de
Ouvidoria - Elaboragao e apresentagao de relatérios periodicos para a

gestao do orgaol/entidade

No ano de 2025, a Ouvidoria da Secult-Ce elaborou, apresentou e publicou
dois relatorios periddicos, com o objetivo de fortalecer 0 acompanhamento das
manifestacdes e apoiar a gestdo com informagdes consolidadas. O primeiro foi
o Boletim Trimestral da Ouvidoria, que apresentou o panorama das
manifestagbes registradas no 1° trimestre, com dados sobre desempenho,
assuntos mais demandados e destaque as areas que contribuiram para um
atendimento agil e eficaz ao cidaddo. O segundo foi o Boletim Anual da

Ouvidoria, que reuniu as informagdes do ano de 2025, incluindo indicadores de
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desempenho e assuntos mais recorrentes. Ambos os documentos foram
produzidos pela Ouvidoria e publicados no sitio institucional da Secult-Ce,
compondo instrumento de transparéncia, além de favorecer o monitoramento
interno e o alinhamento das areas quanto a prazos, fluxos e prioridades. Além
disso, ao longo do ano, a Ouvidoria manteve a atualizagdo mensal do Painel da
Ouvidoria, com a ferramenta Power Bl, que consolida os principais dados e
indicadores das manifestacbes e permite acompanhamento continuo do

desempenho.

Evidéncia 1
Evidéncia 2
Evidéncia 3

Evidéncia 4

10.4 - AgcoGes e campanhas de articulagao e sensibilizagao com as areas

internas do 6rgao/entidade visando o fortalecimento da ouvidoria

No ano de 2025, a Ouvidoria da Secult-Ce realizou ag¢des de articulagéo interna
com foco em sensibilizar as unidades quanto a importancia da Ouvidoria como
ferramenta de cidadania e de gestao, reforcando responsabilidades, prazos e a
qualidade das respostas. Como iniciativa estruturante que marcou 2025,
destaca-se a elaboracio, implementagao e o envio periddico do “Semaforo da
Ouvidoria” as areas demandadas, como ferramenta de sensibilizacdo e
acompanhamento sistematico dos prazos, com sinalizagdo visual das
manifestagdes dentro do prazo, em alerta e em atraso. Essa pratica contribuiu
para manter o tema “prazo de ouvidoria” em evidéncia na rotina das unidades,
melhorar o indice de resolubilidade e fortalecer o compromisso das areas com

respostas tempestivas e qualificadas.

Além disso, foram realizadas reunides, encontros e conversas com equipes,

pontos focais e gestores das areas demandadas, com alinhamentos voltados
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ao cumprimento dos prazos legais, pactuacdo de fluxos de retorno e
sensibilizagdo quanto a necessidade de respostas completas, consistentes e
em linguagem simples. Destaco duas reunides com areas estratégicas: a
primeira com a area de Tecnologia da Informacgéao (7/5/25), visto que o assunto
Mapa Cultural estava aparecendo bastante, pois ndo ha mais o chat em tempo
real da plataforma. Foi conversado sobre a importancia de uma solucao e da
atuacdo da Ouvidoria em relagao a isso. A outra reunido foi com o Juridico
(18/9/25) sobre as denuncias que chegam em relagdo a alguns editais, com
foco no alinhamento e também na divulgacao de prazos de ouvidoria, inclusive
sobre demandas respondidas parcialmente. Essas reunides foram realizadas
de forma presencial e favoreceram maior integragdo e alinhamento entre

Ouvidoria e unidades responsaveis.

Por fim, como acgédo de divulgacao e fortalecimento institucional, a Ouvidoria
elaborou o documento “Ouvidoria para além das manifestagdes: Avancos e
boas praticas da Ouvidoria da Secult/CE (2022 a 2025)", reunindo praticas
implementadas que ultrapassam a gestdo cotidiana das manifestagdes,
utilizado como instrumento de sensibilizag&o interna sobre o papel estratégico
da Ouvidoria e seu impacto na melhoria continua. Complementarmente, ao
final do exercicio, foi enviado as areas internas e a gestao superior o e-mail
“Ouvidoria como ferramenta de gestdo: numeros”, com dados consolidados de
2025 e reforgo institucional da importancia do cumprimento de prazos e da

qualidade das respostas.

Evidéncia 1
Evidéncia 2
Evidéncia 3

Evidéncia 4
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10.5 - Realizacao de ag¢oes de ouvidoria ativa

Em 2025, a Ouvidoria da Secult realizou duas agdes de Ouvidoria Ativa, de
forma presencial, com o objetivo de aproximar o canal de participagéo social do
publico, ampliar a divulgacédo dos servigos da Ouvidoria e fortalecer a escuta

qualificada para além da sede da Secult.

A primeira agédo ocorreu em 11/04/2025, durante a XV Bienal Internacional do
Livro, ocasiao em que a equipe atuou orientando cidadidos sobre o papel da
Ouvidoria, suas formas de acesso e a importancia do registro de manifestagdes
como instrumento de melhoria dos servigos, politicas publicas e equipamentos
culturais, além de coletar manifestacbes apresentadas pelo publico no proprio

evento.

A segunda agdo foi realizada em 12/09/2025, no Il Festival KUYA Design
Sul-americano, no KUYA - Centro de Design do Ceara, oportunidade em que
também foram divulgados os canais de atendimento, prestadas orientagdes
sobre manifestacdes relacionadas a eventos e equipamentos culturais e

registradas contribuigdes do publico.

As duas iniciativas reforgam o compromisso da Secult com a participagéo
cidada e com o aperfeicoamento continuo dos servigos, uma vez que permitem
qualificar a comunicacdo com o usuario, estimular o uso do canal e captar
percepcdes diretamente nos espacos, contribuindo para a identificacdo de
oportunidades de melhoria e para o fortalecimento da credibilidade institucional

da Quvidoria.

Evidéncia 1

Evidéncia 2
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10.6 - Realizacao de avaliagao de servigos prestados pelo érgao/entidade

Durante toda a XV Bienal Internacional do Livro, realizada de 4 a 13 de abril de
2025), foi conduzida avaliagdo de satisfagdo do publico como estratégia de
escuta qualificada e aprimoramento do servigo prestado no evento. A coleta foi
realizada por meio de questionario eletrébnico, com ampla divulgagao por QR
Codes disponibilizados nos espacos do evento e também no sitio institucional
da Bienal e redes sociais, facilitando o acesso do publico e ampliando a
participacdo de todos. Ao final do periodo, foram registradas 2.562 respostas,
evidenciando adeséo significativa e fornecendo base consistente para analise

do perfil do publico e da percepgao sobre a experiéncia ofertada.

Os resultados foram consolidados em uma apresentagao e publicados no site
institucional da Secult, assegurando transparéncia e permitindo que as
informacdes subsidiem o planejamento de melhorias para as préximas edicoes
da Bienal, ja consolidada no calendario da Secult, com foco na qualificagao do
atendimento, na comunicagdo com o publico e no aperfeicoamento dos

servigos ofertados.

Evidéncia 1

Evidéncia 2
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