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Introducio

Em cumprimento aos Artigos 14 e 15 da Lei Federal n.° 13.460/2017 e ao Artigo
19 do Decreto do Estado de Goids n.° 9.270/2018, apresentamos neste relatoério o
resultado das atividades desenvolvidas no ambito da Ouvidoria Setorial da Secretaria de
Estado de Cultura, referente ao ano base de 2021, comparando-o sempre que for

necessario com os resultados do ano de 2020.

O Decreto Estadual n° 9.270/2018 dispde sobre as atividades e a estruturagdo das
Ouvidorias da Administragdo Publica Direta e Indireta do Estado de Goias. Cabe a clas
o importante papel de apresentar respostas as manifestacdes registradas pelos usudrios
dos servigos publicos no Sistema de Gestao de Ouvidorias — SGOe —, observando os

prazos e as condigdes estabelecidas nas legislagdes vigentes.

A Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado de Cultura - SECULT faz parte da
Geréncia de Secretaria-Geral da SECULT, com subordinacdo técnica a

Superintendéncia de Participacdo Cidada da Controladoria-Geral do Estado — CGE-GO

A Ouvidoria ¢ hoje o principal meio de participacdo dos usudarios dos servigos
publicos estaduais na tomada de decisao governamental. No cumprimento dessa fungao,

sdo disponibilizados os seguintes canais de atendimentos:

e Portal da Ouvidoria: http://www.cge.go.gov.br/ouvidoria/;
o Telefones 162 ou 0800 000 0333;
e Unidades do Vapt Vupt;

e E-mail: ouvidoria.cultura@goias.gov.br

e (arta;

e Presencial.


mailto:ouvidoria.cultura@goias.gov.br

A Ouvidoria procura agilizar e modernizar o atendimento, em busca de eficiéncia,
efetividade e gestdo da qualidade de suas agdes, sempre com a devida atencdo aos
usudrios de servigos publicos. Assim, a Ouvidoria Setorial da SECULT institui-se como
um meio estratégico e legitimo de comunicagdo entre a Sociedade e a Administra¢ao

Publica.

A disponibiliza¢ao de informagdes por meio deste relatorio de gestao visa atender a
necessidade de transparéncia publica, ampliando a visibilidade dos resultados
alcancados a partir da prestagdo de servigos publicos a sociedade. Do mesmo modo, o
documento oferece aos gestores publicos subsidios para a tomada de decisdes no que
tange as possiveis alteragdes, corregdes ou mesmo implementagdo de novas agoes,

visando sempre a oferta de servigos publicos com qualidade.



1. Manifestacdes por tipologia e suas defini¢coes

Os tipos de manifestagdes e suas definigdes estdo previstas na Lei Federal n°

13.460/17 e no Decreto Estadual n°® 9.270/18.

a. Manifestacdes: reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestacao de servigos
publicos e a conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscalizacdo de tais

Servigos.
b. Reclamac¢ao. Demonstracao de insatisfacao relativa ao servigo publico.

c. Denuncia: Comunica¢do de pratica de ato ilicito cuja solucdo dependa da
atuacdo de 6rgdo de controle interno ou externo.

d. Sugestdes: Proposicao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servigos prestados pela Administragao Publica.

e. Elogios: Demonstragio de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servi¢o
oferecido ou atendimento recebido.

f. Solicitacdo. Requerimento de adocdo de providéncia por parte da
Administracgao.

g. Comunicagdo. Fato relatado por pessoa nao identificada.

h. Pedido de Acesso a Informacido (L.A.L.): Manifestacio aos 6rgaos e ou
entidades, realizadas por pessoa fisica ou juridica, que requer informagoes

especificas acerca de determinado assunto.



2. Atendimentos

No ambito da Administracdo Publica, a Ouvidoria Setorial da SECULT tem como
principal competéncia atuar como interlocutora e mediadora entre o cidaddo e a
Administragdo Publica, para que as manifestagdes decorrentes do exercicio da

cidadania proporcionem continua melhoria dos servigos publicos prestados.

A atividade de Ouvidoria no Estado considera que os atendimentos sdo a soma dos
registros pontuais realizados e das manifestagdes registradas no sistema e que geram um
nimero de protocolo. Dentro desse contexto, em 2021 o Sistema de Gestdo de
Ouvidoria — SGOe — registrou 91 atendimentos, conforme representado no grafico

abaixo:

Grafico 1 — Numero total de atendimentos — manifestacoes registradas e

atendimentos pontuais (2021)
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Grafico 2 — Quantidade de atendimentos realizados no ano de 2021

Jan 2021 mar 2021 mai 2021 Jul 2021 set 2021 nov 2021
®

O grafico acima representa o quantitativo de manifestagdes registrados no SGO,
totalizando 88 (oitenta e oito). As manifestacdes via call center, as quais perfazem um

total de 3 (trés) ndo sdo contabilizadas no gréfico.



3. Manifestacoes

Quando considerado o numero de manifestacdes, ou seja, apenas aquelas

registradas no Sistema de Ouvidoria € que geram um numero de protocolo para

acompanhamento, observamos o nimero de 88 (oitenta e oito) e 3 (trés) na quantidade

de manifestacdes recebidas em 2021.

Grafico 3 — Analise Geral das Manifestacoes em 2021
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Em relacdo as manifestagdes registradas em 2021, no que tange a hierarquia de temos
a seguinte distribui¢do conforme o Grafico 4.

Grafico 4 — Quantidade de manifestacoes registradas no ano de 2021 por
hierarquia de quantitativo
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Na sequéncia, o Grafico 5 exibe o ranking das manifestagdes por tipo, quantidade,

subassunto e por municipio.

Grafico 5 — Ranking das manifestacdes por tipo, assunto,
subassunto e quantidade por municipio.
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Vale destacar que, em 2021, o quantitativo em solicitagdes foi maior no assunto

“cultura”, subassunto “fomento a cultura” e realizado em grande parte no municipio de

Goiania.



Nos graficos de 6 a 10, a intengdo ¢ destacar o quantitativo de manifestagao por

tipo.

Quanto ao tipo de manifestacdo “solicitacdo”, do total de 35 (trinta e cinco)
solicitagdes, 26 (vinte e seis) refere-se ao assunto “cultura” ¢ dessas 16 (dezesseis) estao
classificadas no subassunto “fomento a cultura”, sendo 22 (vinte e duas) realizadas pelo

municipio de Goiania.

Grafico 6 — Quantitativo de solicitacoes recebidas em 2021
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Em relagdo as manifestacdes do tipo “comunicagdo”, foram registradas 23 (vinte
e trés), desse montante 12 (doze) tiveram empate no tocante ao “assunto” sendo 6(seis)
referente a “conduta de servidor publico” e 6 (seis) sobre “cultura”. O subassunto
“fomento a cultura” foi o mais pleiteado, sendo que o municipio de Goiania teve o

maior registro de manifestacdes.

Grafico 7 — Quantitativo de comunicacoes recebidas em 2021
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Grifico 8 — Quantitativo de reclamacgoes recebidas em 2021

Gréfico 2: Qtde. de manifestacdes por Assunto

cunura _
Reclamacao
Bem Publico/Servigo Pablico 2

Grafico 1: Qtde. de manifestacoes por tipo de
manifestacdo

Grafico 3: Qtde. de manifestacbes por Subassunto

Fomento a Cultura

Dificuldade de acesso

Qualidade do atendimento

Gréifico 4: Qtde. de manifestacdes por Municipio

Goidnia

Pirenépolis

Planaltina

No Grafico 8 sdo apresentadas as reclamacgdes, perfazendo um total de 16
(dezesseis) no ano de 2021. O assunto mais requerido foi “cultura” referente ao
subassunto “fomento a cultura”, com o Goidnia liderando o quantitativo de
manifestagdes, ou seja, do total das 16 (dezesseis), 13 (treze) sdo do municipio de

Goiania.



Grafico 9 — Quantitativo de dentincias recebidas em 2021
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Quanto ao tipo “denuincia”, percebe-se no Grafico 9 um quantitativo de 3 (trés)
manifestagdes, desse quantitativo, 2 (duas) referentes ao assunto “servidor publico” e 1
(uma) referente ao assunto “conduta de servidor publico”, sendo 1 (uma) para cada

b 1Y

subassunto, “assédio”, “concurso/meritocracia” e “ponto eletronico” respectivamente.



Grafico 10 — Quantitativo de sugestoes recebidas em 2021
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Quanto ao tipo “sugestdo”, percebe-se no Grafico 10 um quantitativo de 2 (duas)
manifestagdes, ambas referentes ao assunto “cultura”, sendo 1 (uma) do municipio de

Goiania e 1 (uma) do municipio de Rio Verde.



4. Pedido de Acesso a Informacio - L.A.IL

Os pedidos de acesso a informacao constituem-se em um dos tipos de manifestagao
que seguem os ritos da Lei Federal n.° 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao —
L.A.L), da Lei Estadual n° 18.025/13, do Decreto Estadual n® 7.904/13 e das demais
legislagdes pertinentes. Cabe ressaltar que essas manifestagdes sdo tratadas dentro do
proprio Sistema de Gestdo de Ouvidoria — SGOe —, sendo garantido ao manifestante o
direito de interpor até trés recursos diante da insatisfagdo com a resposta ofertada. Nas
demais tipologias de manifestacdo, a interposi¢do de resposta insatisfatoria cabe por
uma unica vez. No Grafico 11 ¢ exibido o quantitativo de pedidos de acesso a

informagao registrados em 2021.

Grafico 11 — Quantidade de pedidos de acesso a informacio em 2021
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A tipologia “Lei de Acesso a Informacao — L.A.L.” apresentou 9 (nove) pedidos,
sendo 3 (trés) para o assunto “cultura” e 3 (trés) para o assunto “estatisticas”, tendo
como subassunto mais demandado o “fomento a cultura”. Do total de pedidos, 7 (sete)

s30 do municipio de Goiania.



5. Tempo médio de resposta

Em relacdo ao tempo de resposta, a Lei Federal n.° 13.460/17 estabelece o prazo de
30 dias, prorrogdveis uma unica vez por igual periodo, para oferecer resposta

conclusiva a manifestagdo registrada pelo usuério de servigos publicos.

O poder executivo do Estado de Goias utiliza o prazo de 30 dias improrrogavel,

considerando o Decreto Estadual n°® 9.270/18. Dessa forma, considera-se o prazo mais

benéfico ao usuario.
Durante o ano de 2021, o desempenho médio da Ouvidoria Setorial da SECULT, no
que tange ao prazo de resposta, foi de 11,0. No Grafico 12 ¢ exibido o tempo médio de

resposta, a quantidade de protocolos por prazo e situagdo de finalizagdo e o tempo

médio de resposta por més e ano (em dias).

Grifico 12 — Tempo de resposta — Prazo
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Grafico 13 — Tempo médio de resposta por tipo de manifestacao

Grafico 2: Tempo médio de Resposta (em dias) por Tipo de
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A maior média de tempo de resposta ¢ verificada nas manifestagdes do tipo
denuncia (15,3 dias), que € justamente aquela que demanda um maior nivel de cuidado
€ acuracia na sua apuracdo, € consequente tratamento da resposta a ser encaminhada ao

usuario do servigo publico.

6. Resolutividade



O Indice de Resolutividade procura demonstrar se a demanda do manifestante
foi resolvida ou ndo. Por meio de uma pesquisa de satisfacdo, realizada apos a
finalizacdo da manifestacdo, o usudrio ¢ questionado: “Sua demanda foi resolvida?”
e, a partir da resposta fornecida, calcula-se o ndice de Resolutividade, conforme o

QGrafico 14.

Grafico 14 — Média de Resolutividade por ano e més no ano de 2021
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Em 2021, o Indice de Resolutividade foi de 48%, com nota média de recomendacio
74.



No Grafico 15 podemos observar o percentual de resolutividade apresentado

para cada tipo de manifestagao.

Grafico 15 - Percentual de resolutividade por tipo de manifestaciao
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7. Nota de recomendacio

A nota de recomendagdo (Graficos 16 e 17) consideram respostas que avaliam o
trabalho da Ouvidoria numa escala de 0 a 10 em resposta a questdo: “Vocé
recomendaria a ouvidoria?”. A pergunta ¢ apresentada aos usuarios do servi¢o

publico na pesquisa de satisfagdo, realizada apds a finalizacdo da manifestagdo.

Grafico 16— Nota de recomendacao de 2021
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8. Perfil do Manifestante

Ao preencher o formulério para realizar uma manifestacdo no SGOe, o cidadio

opta por informar seu grau de escolaridade, conforme descrito no grafico 18.

Grafico 18— Perfil de Escolaridade da Manifestante 2021

- PHD
I Coutorado
I !\estrado

I Fos-graduacdo

I <uperior completo

I Curso Superior incompleto
I Ensinc médio completo
I Ensine fundamental completo

I ':o Informado




9. Acoes realizadas pela Ouvidoria-Geral em 2021

Esta se¢do apresenta as principais acoes desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial

da SECULT em 2021. Dentre as ac¢des desenvolvidas podemos destacar:

1. Participagdo no V Seminario Goiano de Ouvidorias, que teve como foco

principal a ouvidoria publica no contexto municipal.

2. Implantagdo do projeto-piloto de maturidade nas 12 maiores ouvidorias setoriais
que juntas equivalem a 90% das manifestag¢des registradas. Esse projeto busca a
melhoria continua da prestacio dos servicos e permitird a preparacdo e

implementa¢do de boas praticas.

3. Realiza¢do de cursos na Escola de Governo: “Etica no Servico Publico™;
“Seminario Ouvidoria em tempos de Pandemia”; “Vamos falar sobre assédio
moral”; “Seminario: O Poder Publico e a Lei Geral de Protecdo de Dados”;
“Langamento do Novo Cédigo de Etica”; “Ouvidoria Ptblica: o que vocé tem a

ver com isso?”’; “Semana Internacional de Combate a Corrupgao".



Conclusao

Este relatério de gestdo da Ouvidoria apresentou os resultados das atividades
desenvolvidas no ambito da Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado da Cultura no
ano 2021, coletados a partir de dados obtidos no Sistema de Gestao de Ouvidoria —
SGOe e no Painel de Dados Estatisticos da Ouvidoria-Geral disponibilizado pelo

Instituto Mauro Borges de Estatisticas e Estudos Socioeconémicos - IMB.

A Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado de Cultura realizou o total de 91
atendimentos ao longo de 2021. Desse total, 88 manifestagdes geraram nuimeros de

protocolos devidamente registrados no SGOe e que receberam tratamento pelo 6rgao.

A maior parte das manifestacdes foi registrada via Portal da Ouvidoria

(www.ouvidoria.go.gov.br) e o prazo médio de resposta no periodo foi de 11,0 dias. Em

pesquisa de satisfacdo respondida pelos manifestantes, o indice de resolutividade foi de

47,6% e a nota média de recomendacao 7,38.

Para a andlise dos diversos fatores que afetam a atividade de ouvidoria, ¢
particularmente necessario que os dados armazenados no sistema estejam o mais

alinhados possivel com a realidade.

Aponta-se aqui a importancia de a manifestacdo estar registrada no tipo correto.
As defini¢des dos tipos de manifestagdes constam da legislagdo. E o Ouvidor Setorial

pode se valer da funcdo “editar” do sistema quando perceber algum equivoco.

A Ouvidoria hoje tem maior visibilidade e a previsdo ¢ de que cresca ainda
mais. Portanto, surge a necessidade de um melhor aparelhamento e maturidade da

estrutura de ouvidoria.

Em dezembro de 2021 deu-se inicio aos registros das manifestagdes por meio do
Portal Expresso, nova plataforma com intimeros servicos da gestdo publica e que

permite ao cidaddo registrar sua manifestacao diretamente e de forma mais simplificada.

Portanto, em virtude dos assuntos tratados nas manifestagdes terem relacao
direta com os servigos prestados pelo poder publico estadual, o presente relatério ¢é
instrumento importante na tomada de decisdo sobre as politicas publicas. As

manifestagdes dos usudrios de servigos publicos sdo um termometro para os gestores.



E também importante estar consciente de que o grau de qualidade pretendido
quando se produz determinado servigo €, em ultima analise, imposto pelo cidaddo. Com
o aumento da demanda também se percebe a maior exigéncia por parte do cidadao. Tal
fato pode ser constatado na complexidade dos pedidos de acesso a informagao

registrados no sistema ultimamente.

Assim, o presente relatorio visa fornecer um maior subsidio para andlise e
acompanhamento das informagdes relacionadas a Ouvidoria Setorial, procurando

atender o que rege a atual legislagdo sobre a construcao de Relatérios Anuais de Gestao.



