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Introducéo

Em cumprimento aos Artigos 14 e 15 da Lei Federal n.° 13.460/2017 e ao Artigo 19 do
Decreto do Estado de Goias n.° 9.270/2018, apresentamos neste relatério o resultado das
atividades desenvolvidas no @mbito da Ouvidoria Adjunta da Secretaria de Estado da Cultura,
referente ao ano base de 2022, comparando-o sempre que for necessario com os resultados do
ano de 2021.

O Decreto Estadual n® 9.270/2018 dispOe sobre as atividades e a estruturacdo das
Ouvidorias da Administracdo Publica Direta e Indireta do Estado de Goias. Cabe a elas o
importante papel de apresentar respostas as manifestacGes registradas pelos usuarios dos
servicos publicos no Sistema de Gestdo de Ouvidorias — SGOe —, observando 0s prazos e as
condicdes estabelecidas nas legislagdes vigentes.

A Ouvidoria Adjunta da Secretaria de Estado da Cultura - SECULT faz parte da
Geréncia de Ouvidoria Setorial, com subordinacéo técnica a Subcontroladoria de Governo
Aberto e Ouvidoria-Geral da Controladoria-Geral do Estado — CGE-GO.

A Ouvidoria € hoje o principal meio de participacdo dos usuarios dos servicos publicos
estaduais na tomada de decisdo governamental. No cumprimento dessa funcdo, sao
disponibilizados os seguintes canais de atendimentos:

e Portal da Ouvidoria: http://www.cge.go.gov.br/ouvidoria/;

e Telefones (62) 3201-5927;

e Unidades do Vapt Vupt;

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

e Carta;

e Presencial: Praca Dr. Pedro Ludovico Teixeira,2, S/IC — Bairro Setor Central -
Goiania — GO, CEP 74003-010 — (62) 3201-5927 - sala no térreo



A Ouvidoria procura agilizar e modernizar o atendimento, em busca de eficiéncia,
efetividade e gestdo da qualidade de suas acoes, sempre com a devida aten¢do aos usuérios de
servigos publicos. Assim, a Ouvidoria Adjunta da SECULT institui-se como um meio
estratégico e legitimo de comunicacdo entre a Sociedade e a Administracdo Publica

A disponibilizacdo de informacgdes por meio deste relatério de gestdo visa atender a
necessidade de transparéncia publica, ampliando a visibilidade dos resultados alcancados a
partir da prestacdo 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
alteracdes, correcdes ou mesmo implementacdo de novas acdes, visando sempre a oferta de

servicos publicos com qualidade.



1. Manifestacoes por tipologia e suas definicoes

Os tipos de manifestagdes e suas definigdes estdao previstas na Lei Federal n® 13.460/17
e no Decreto Estadual n® 9.270/18.

a. Manifestacbes: reclamacBes, denlncias, sugestdes, elogios e demais
pronunciamentos de usuarios que tenham como objeto a prestacdo de servigos publicos e a
conduta de agentes publicos na prestacdo e fiscalizacdo de tais servicos.

b. Reclamacdo: Demonstracdo de insatisfacdo relativa ao servigo publico.

c. Denuncia: Comunicacdo de préatica de ato ilicito cuja solucdo dependa da atuacao
de 6érgdo de controle interno ou externo.

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

e. Elogios: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo oferecido
ou atendimento recebido.

f.  Solicitacdo: Requerimento de adocdo de providéncia por parte da Administracao.

g. Comunicacdo: Fato relatado por pessoa ndo identificada.

h. Pedido de Acesso a Informacdo (L.A.l.): Manifestacdo aos Orgdos e ou
entidades, realizadas por pessoa fisica ou juridica, que requer informacgdes especificas acerca

de determinado assunto.



2. Atendimentos

No ambito da Administracdo Publica, a Ouvidoria Adjunta da SECULT tem como
principal competéncia atuar como interlocutora e mediadora entre o0 cidaddo e a
Administracdo Publica para que as manifestacbes decorrentes do exercicio da cidadania
proporcionem continua melhoria dos servi¢os 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
ndamero de protocolo. Dentro desse contexto, em 2022 o Sistema de Gestdo de Ouvidoria —
SGOe — registrou 103 (cento e trés) atendimentos, conforme representado no gréfico abaixo:

Griafico 1 — Numero total de atendimentos — manifestacdes registradas e
atendimentos pontuais (2022)
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Grifico 2 — Quantidade de atendimentos realizados no ano de 2022
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O grafico acima representa o quantitativo de manifestacdes registrados no SGO por
més e ano, totalizando 103 (cento e trés).



3. Manifestacoes

O grafico abaixo apresenta uma visdo geral da quantidade de manifestacGes, de acordo
com as seguintes caracteristicas: por Assunto (gréfico 1 ); Subassunto (gréafico 2); série
historica mensal (gréafico 3). Quando considerado o nimero de manifestacdes, ou seja, apenas
aquelas registradas no Sistema de Ouvidoria e que geram um ndmero de protocolo para
acompanhamento, observamos o nimero de 103 (cento e trés) na quantidade de manifestacbes

recebidas em 2022.

Grafico 3 — Anaélise Geral das Manifestacfes em 2022
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Apresentamos uma andlise do quantitativo de manifestacGes, a partir de uma arvore
hierdrquica relacionada ao tipo de manifestacdo, ao assunto e ao subassunto distribuida
conforme o Grafico 4.

Grifico 4 — Quantidade de manifestacdes registradas no ano de 2022 por

hierarquia de quantitativo
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Na sequéncia, o Grafico 5 exibe uma visdo do ranking de quantitativo das

manifestacdes por Tipo (graficol); Quantidade (gréafico 2); Subassunto (grafico 3) e por
Municipio (gréfico 4).

Griafico 5 — Ranking das manifestacbes por tipo, assunto, subassunto e
guantidade por municipio.

MANIFESTACOES — Ranking
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Vale destacar que, em 2022, o quantitativo em solicitagcbes foi maior no assunto

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

Goiania.



Nos graficos de 6 a 9, a intencdo € destacar o quantitativo de manifestacao por tipo.
Quanto ao tipo de manifestagao “solicitacdo”, do total de 36 (trinta e seis) solicitagdes,
30 (trinta) refere-se ao assunto “cultura” e dessas 27 (vinte e sete) estdo classificadas no

subassunto “fomento a cultura”, sendo 23 (vinte e trés) realizadas pelo municipio de Goiania.

Griafico 6 — Quantitativo de solicitagdes recebidas em 2022
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Em relacdo as manifestacBes do tipo “comunicacdo”, foram registradas 24 (vinte e
quatro), desse montante 9 (nove) referente a “conduta de servidor publico” ¢ 8 (0ito) sobre
“cultura”. O subassunto “fomento a cultura” foi o mais pleiteado, sendo que o municipio de

Goiénia teve 0 maior registro de manifestacoes.

Grifico 7 — Quantitativo de comunicacdes recebidas em 2022
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Griafico 8 — Quantitativo de reclamaces recebidas em 2022

Grafico 1: Qtde. de manifestagdes por tipo de Grifico 2: Qtde. de manifestacGes por Assunto
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No Grafico 8 sdo apresentadas as reclamagdes, perfazendo um total de 17 (dezessete)
no ano de 2022. O assunto mais requerido foi “cultura” referente ao subassunto “fomento a
cultura”, com Goiania liderando o quantitativo de manifestacGes, ou seja, do total das 17

(dezessete), 15 (quinze) sdo do municipio de Goiania.
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Grifico 9 — Quantitativo de denuncias recebidas em 2022

Gréfico 1: Qtde. de manifestaces por tipo de Grafico 2: Qtde. de manifestacGes por Assunto
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Quanto ao tipo “denuncia”, percebe-se no Grafico 9 um quantitativo de 4 (quatro)
manifestacdes, desse quantitativo, 3 (trés) referentes ao assunto “cultura” e 1 (uma) referente
ao assunto “bem publico/servico publico”, sendo 2 (duas) para o subassunto “fomento a
cultura”, 1 (uma) “processo/procedimento demorado” e 1 (uma) “tombamento de bens”

respectivamente.
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4. Pedido de Acesso a Informacéo - L.A.l.

Os pedidos de acesso a informacdo constituem-se em um dos tipos de manifestacéo
que seguem os ritos da Lei Federal n.° 12.527/2011 (Lei de Acesso m Informagdo — L.A.l.),
da Lei Estadual n® 18.025/13, do Decreto Estadual n® 7.904/13 e das demais legislagcdes
pertinentes. Cabe ressaltar que essas manifestacdes sdo tratadas dentro do proprio Sistema de
Gestdo de Ouvidoria — SGOe —, sendo garantido ao manifestante o direito de interpor até 3
(trés) recursos diante da insatisfagdo com a resposta ofertada. Nas demais tipologias de
manifestacdo, a interposicao de resposta insatisfatoria cabe por uma unica vez. No Grafico 10
é exibido o quantitativo de pedidos de acesso a informacgao registrados em 2022.

Grifico 10 — Quantidade de pedidos de acesso a informacédo em 2022
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A tipologia “Lei de Acesso a Informagdo — L.A.L.” apresentou 14 (quatorze) pedidos,
sendo 13 (treze) para o assunto “cultura” e 1 (um) para o assunto “bem publico/servico
publico”, tendo como subassunto mais demandado o “fomento a cultura”. Do total de pedidos,

5 (cinco) sdo do municipio de Goiania.
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5. Tempo medio de resposta

Em relacdo ao tempo de resposta, a Lei Federal n.° 13.460/17 estabelece o prazo de 30
(trinta) dias, prorrogaveis uma unica vez por igual periodo, para oferecer resposta conclusiva a
manifestacdo registrada pelo usuério de servicos publicos.

O Poder Executivo do Estado de Goias utiliza o prazo de 30 (trinta) dias
improrrogével, considerando o Decreto Estadual n® 9.270/18. Dessa forma, considera-se o
prazo mais benéfico ao Usuario.

Durante 0 ano de 2022, o desempenho médio da Ouvidoria Adjunta da SECULT, no
que tange ao prazo de resposta, foi de 11,0. No Grafico 11 é exibido o tempo médio de
resposta, a quantidade de protocolos por prazo e situacdo de finalizacdo e o tempo médio de
resposta por més e ano (em dias).

Grifico 11 — Tempo de resposta — Prazos
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Grifico 12 — Tempo médio de resposta por tipo de manifestacéo

As maiores médias de tempo de resposta sdo verificadas nas manifestacdes do tipo
LAI/LGPD (11,5 dias), Reclamacdo (9,3 dias) e Denuncia (9,2 dias), que sdo justamente
aquelas que demandam um maior nivel de cuidado e rigor na sua apuragdo, e consequente

tratamento das respostas a serem encaminhadas aos usuarios do servico publico.
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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 apés a finalizagdo da
manifestacdo, o usuario é questionado: “Sua demanda foi resolvida?” e, a partir da resposta

fornecida, calcula-se o Indice de Resolutividade, conforme o Gréafico 13.

Grifico 13 — Indice de Resolutividade no ano de 2022
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Em 2022, o indice de Resolutividade foi de 60%, com nota média de recomendag&o
7,9.
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No Grafico 14 podemos observar o percentual de resolutividade apresentado para cada

tipo de manifestacéo.

Grifico 14 - Percentual de resolutividade por tipo de manifestacéo
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7. Respostas insatisfatdrias*

Uma resposta é considerada insatisfatoria quando a manifestacdo € reativada pelo
usuério no Sistema de Ouvidoria. Ao reativar a manifestacdo, o usuério informa que a
resposta oferecida pela Ouvidoria ndo atendeu as expectativas dele e ao servigco publico e que
ha a necessidade de produzir uma nova e melhor resposta.

Quando analisamos o percentual de respostas insatisfatérias relativas aos anos de 2021
e 2022 (Grafico 15), obtemos como resultado 10,3% e 13,8%, respectivamente. Em 2021
tivemos 88 manifestacBes e 9 respostas insatisfatdrias, ja em 2022 constam 103 manifestacdes
e 13 respostas insatisfatorias.

Grifico 15 — Percentual de respostas insatisfatérias nos anos de 2021 e 2022.
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8. Nota de recomendacao

A nota de recomendagdo Grafico 16 considera respostas que avaliam o trabalho da
Ouvidoria numa escala de 0 a 10 em resposta aquestdo: “Vocé recomendaria a ouvidoria?”,
A pergunta é apresentada aos usuarios do servigo publico na pesquisa de satisfacdo, realizada

apos a finalizagdo da manifestacao.

Grifico 16 — Nota de recomendacéo de 2021 e 2022
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O exame comparativo dos resultados obtidos nesse quesito em 2021 e 2022 revela um
aumento da média geral apresentada na nota de recomendagéo: de 7,4 em 2021 para 7,9 em
2022.
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9. Pontos recorrentes das manifestacdes

Os 3 (trés) “assuntos” mais recorrentes em 2022 (que correspondem a aproximadamente
91% das manifestacOes tratadas recebidas pela Ouvidoria) do Sistema de Gestdo de

Ouvidorias — SGOe —, foram os seguintes

Gréfico 17 — Pontos mais recorrentes

Grafico 2: Qtde. de manifestagbes por Assunto
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10. Acoes realizadas pela Ouvidoria Adjunta da SECULT em 2022

Esta secdo apresenta as principais acOes desenvolvidas pela Ouvidoria Adjunta da
SECULT em 2022. Dentre as a¢des desenvolvidas podemos destacar:

a. Elaboragéo e execucdo do Plano de Trabalho da Ouvidoria Adjunta para o Programa
de Maturidade das Ouvidorias do Estado de Goids em 2022.

b. Apresentacdo dos relatérios gerenciais mensais da Ouvidoria Adjunta a titular da
Pasta para ciéncia;

c. Auxilio a Geréncia de Planejamento e Financas no monitoramento da Carta de
Servigos da SECULT;

d. Participacdo em cursos de aperfeicoamento na Escola de Governo e ENAP;

e. Participacdo em eventos: Jornada Civica; Expo Metaverso; Reunido de balango das
atividades de Ouvidoria; Encontro de Ouvidores e Ouvldeia;

f. Elaboracdo e aplicacdo de questionario de pesquisa visando captar a percepgdo dos
servidores da Pasta sobre a Ouvidoria Adjunta da SECULT;

g. Certificacdo no alcance do nivel 2 no Programa de Maturidade das Ouvidorias do

Estado de Goias.
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Conclusao

Este relatorio de gestdo da Ouvidoria apresentou os resultados das atividades
desenvolvidas no &mbito da Ouvidoria Adjunta da Secretaria de Estado da Cultura no ano de
2022, e em alguns graficos comparando-se ao ano de 2021, coletados a partir de dados obtidos
no Sistema de Gestdo de Ouvidoria — SGOe.

A Ouvidoria Adjunta da Secretaria de Estado da Cultura realizou o total de 191 (cento
e noventa e um) atendimentos ao longo de 2021 e 2022. Todas as manifestagdes geraram
nameros de protocolos devidamente registrados no SGOe e receberam tratamento na Pasta.

A maior parte das manifestacbes de 2022 foi registrada via Portal da Ouvidoria
(https://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-ouvidoria?orgao=324) 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 60% e a nota media de recomendacéo 7,9.

Destaca-se que, ao longo de 2022, foram registradas 36 (trinta e seis) solicitacOes e 24
(vinte e quatro) comunicacdes.

Foram registrados 14 (quatorze) pedidos de acesso a informacéo (LAI).

Aponta-se aqui a importancia de a manifestacdo estar registrada no tipo correto. As
defini¢oes dos tipos de manifestagdes constam da legislacdo. E o Ouvidor Adjunto pode se
valer da fungao “editar” do sistema quando perceber algum equivoco.

Desde dezembro de 2021 deu-se inicio aos registros das manifestacdes por meio do
Portal Expresso, nova plataforma com inimeros servi¢os da gestdo publica e que permite ao
cidaddo registrar sua manifestagao diretamente e de forma mais simplificada.

Portanto, em virtude dos assuntos tratados nas manifestacdes terem relacéo direta com
0s servicos prestados pelo poder publico estadual, o presente relatério € instrumento
importante na tomada de decisdo sobre as politicas publicas. As manifestacGes dos usuarios de
servicos publicos sdo um termémetro para 0s gestores.

Assim, o presente relatorio, juntamente com os relatérios mensais produzidos, visam
fornecer um maior subsidio para analise e acompanhamento das informacdes relacionadas a
Ouvidoria Adjunta da SECULT, procurando atender o que rege a atual legislacdo sobre a

construcdo de Relatérios Anuais de Gestéo.
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