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INTRODUCAO

Em cumprimento aos Artigos 14 e 15 da Lei Federal n.° 13.460/2017 e ao Artigo 4° do
Decretodo Estado de Goias n.° 10.466/2024, apresentamos neste relatério o resultado das
atividades desenvolvidas pela Ouvidoria Setorial Secretaria de Estado da Cultura de
Goias(Secult-GO), referente ao ano de 2025, comparando-0, sempre que necessario, com 0s
resultados de 2024.

Cabeaouvidoriaopapeldeapresentarrespostasasmanifestacdesregistradaspelos  usuarios  dos
servigos publicos no Sistema de Gestdo de Ouvidorias (SGOe).

Aouvidoriaéumdosprincipaismeiosdeparticipacdodosusuariosdosservigospublicos na tomada
de decisdo governamental. No cumprimento dessa funcédo, sdo disponibilizados pelo governo

de Goias os seguintes canais de atendimento:

* Internet: (www.ouvidoria.go.gov.br)

Portal Expresso: (https://www.go.gov.br/servicos-digitais/cge/nova-ouvidoria/nova-manifestacao)
- WhatsApp: 62 3201-5927
- Telefones: 62 3201-5927
Presencial: Praca Dr. Pedro Luovico Teixeira, 2, Pavimento térreo — Centro Cultural Marietta Telles
Machado, Setor Central das 8h as 17h.

Ao tratar as demandas recebidas dos cidaddos, a Ouvidoria Setorial da Secult permite que
estes tenham suas necessidades atendidas de forma mais efetiva, contribuindo para a melhoria
da qualidade dos servigos publicos e do controle social.

Por meio da ouvidoria, a populacdo pode expressar suas reclamacoes, solicitacdes, sugestdes e
elogios, tornando-se, assim, co-responsavel pela construcdo de uma sociedade mais justa e

democrética.

Este relatorio de gestdo da OuvSet Secult atende a necessidade de ampliar tanto a
transparéncia publica quanto a visibilidade dos resultados alcangados a partir da prestacao de
servicos a sociedade. O documento oferece aos gestores publicos subsidios para a tomada
dedecisdes no que tange a possiveis alteragbes, corre¢fes ou mesmo implementacao de novas

acoes, visando sempre melhorar os servicos publicos.
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MANIFESTACOES DE
OUVIDORIA - TIPOLOGIA

Os tipos de manifestagdes utilizadas pelo Sistema de Ouvidoria do governo de Goias, e

suas definicdes, estdo previstos na Lei Federal n® 13.460/17 e no Decreto Estadual n°

10.466/24.

Reclamacéo

Demonstracdodeinsatisfacdorelativaao
servico publico.

Dendncia

Comunicacdodepraticadeatoilicitocuja
solucdodependadaatuacdodedrgdode
controle interno ou externo.

Sugestao

Proposicdo de ideia ou formulagdo de
propostadeaprimoramentodepoliticase
servicos prestados pela Administracdo
Publica.

Solicitacdo

Requerimentodeadocdodeprovidéncia por parte da
Administracdo Publica.

Elogio

Demonstragao de reconhecimento ou
satisfacdosobreoservicooferecidoou atendimento
recebido.

LAI

Pedidodeacessoainformacdoaosérgaos e entidades,
realizado por pessoa fisica ou juridica, que requer
informagOes especificas acerca de determinado
assunto.
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A Ouvidoria Setorial tem como principal competéncia atuar como interlocutora e mediadora
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entre o cidaddo e a Secult, para que as manifestacdes decorrentes do exercicio da cidadania
proporcionem continua melhoria dos servicos publicos prestados. Em 2025, o Sistema de
Gestdo de Ouvidoria (SGOe) registrou 164 (cento e sessenta e quatro) atendimentos pela
Ouvidoria Setorial, enquanto no mesmo periodo de 2024 foram registrados 98 (noveinta e
oito) atendimentos, oque representou um aumento de 67,35% no total de manifestacgoes.

Deve se destacar também o trabalho de analise e devolucdo da manifestagdo a Ouvidoria-
Geral do Estado para encaminhamento correto a Pasta, pela equipe da
OuvidoriaSetorialdaSecult. Além dos atendimentos pontuais que ndo sdo contabilizados no
IMB, mas registrado no SGOe.

Em 2025, observa-se a seguinte variacdo no nimero de atendimentos/més:

OuvSetSecult-Atendimentos/més realizados em 2025

Grafico 5: Quantidade de Manifestacdes por Més e Ano
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Na sequéncia, sdo exibidas as demandas por tipos de manifestacdo registradas na Ouvidoria
Setorial da Secult em 2025.

OuvSetSecult-Tipos de manifestacdes recebidas em 2025

Grafico 4: Qtd. de Protocolo por Tipo de Manifestacao

93

Solicitagdo Reclamac3o Dendncia

Os principais tipos recebidos em 2025 foram “Solicitacdo”, com 56,71% do total de
manifestacdes, “Reclamagdo” com 20,73% das manifestagbes, “LAI” com 13,41%,
“Denuncia” com 5,49% ¢ “Elogio” com 3,66%, observa-se que no ano de 2025 ndo foram
realizadas manifetagdes do tipo “Sugestdao”. Em 2024, os tipos de manifestacbes que se
mantiveram em destaque foi “Reclamacdo”, com 34,6% do total, seguida da “LAI”, com
25,5% das manifestacGes registradas.

Outra constatacdo em relacdo ao numero de manifestacfes é a reducdo das manifestacGes
inativadas na Secult em 2025, que totalizaram 08, principalmente pelo motivo “repetida”. No
mesmo periodo de 2024, foram 10. A maioria das inativacdes ocorreu por duplicidade, o que
pode indicar que, & época, o sistema apresentava falhas no envio de confirmacdo de registro

ao usuario, levando-o a realizar mais de um envio.

RECLAMAGCOES - Das 34 reclamacdes registradas pela Ouvidoria Setorial da Secult em
2025, 15 estdo relacionadas ao assunto “Cultura” e subassunto “Descumprimento de
norma/transgressdo disciplinar”. Em 2024, todas as 16 reclamagfes foram sobre o mesmo
assunto, mas com o subassunto “Fomento a Cultura”. A alta demanda nesse assunto esta
diretamente ligada a publicacdo dos editais de fomento a cultura pela Secult. Nesses casos, 0s
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proponentes recorrem & Ouvidoria, principalmente, para solicitar reavaliacdo ou justificativas
sobre inabilitacdo de projetos, questionamentos relacionados aos aspectos legais dos editais,
além de registrar reclamac@es sobre a instabilidade da plataforma do Sistema Baru, utilizada
para inscri¢fes dos projetos.

Observa-se, ainda, que parcela significativa das manifestacdes decorre do desconhecimento,
por parte da populagdo, quanto a divisdo de competéncias entre as esferas federal, estadual e
municipal, especialmente no que se refere as politicas de fomento a cultura no Brasil, como a
Politica Nacional Aldir Blanc de Fomento a Cultura (PNAB) e a Lei Paulo Gustavo (LPG).
Em 2023, por exemplo, foram registradas 42 manifestacfes que tratavam de demandas cuja
competéncia pertencia, na realidade, a outra esfera de governo. Nesses casos, 0s cidadios
foram devidamente orientados quanto a instancia responsavel, bem como informados sobre 0s
canais de contato da ouvidoria competente.

Na comparagdo com o mesmo periodo de 2025, verifica-se uma redugdo de 76% no numero
de manifestacGes inativadas, resultado das orientacOes prestadas acerca dos limites de atuacéo
da esfera estadual, sobretudo no que diz respeito aos editais municipais. Ainda assim, 11%
das manifestacGes inativadas decorreram de duplicidade ou da auséncia de informacdes

suficientes para o adequado tratamento.

OuvSetSecult- Denuncias registradas por assunto em 2025

Conduta do servidor piblico

Estatisticas

Fornecedor/Prestador

Manifestagao inativada
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INFORMACAO-LAI

Os pedidos de acesso a informacdo sd@o uma das tipologias de manifestacdo que seguem 0s
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tramites estabelecidos pela Lei Federal n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo — LAI),
pela Lei Estadual n® 18.025/2013, pelo Decreto Estadual n® 7.904/2013 e demais normativos
aplicaveis. Esses pedidos sdo tratados por meio do Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe),
assegurando ao cidaddo o direito de interpor até 3 recursos em caso de insatisfacdo com a
resposta recebida. Para as demais tipologias de manifestacdo, o sistema prevé a possibilidade

de um Unico recurso em caso de resposta considerada insatisfatoria.

OuvSerSecult - Quantitativo/Tempo de
Respostas de Pedidos de Acesso a Informacao-

2020 - 14 LAIs/38,7 dias
2021 - 9 LAIs /8,9 dias
2022 - 14 LAIs /9,5 dias
2023 - 19 LAIs /11,4 dias

2024 - 25 LAIs / 9,6 dias

Foram protocolados 25 pedidos de acesso a informacao (LAI) na Ouvidoria Setorial da Secult
em 2025. O prazo médio de respostas das LAI’s foi 9,8 dias, enquanto a média geral do
Estado de Goiés foi de 9,4 dias.

Em 2024, foram tratados pela Ouvidoria Setorial da Secult 25 pedidos LAI. Ainda em relagdo

aos pedidos LAI de 2025, 2 tiveram os recursos apresentados de primeira instancia.

Os assuntos mais demandados nos pedidos de informacdo para a Secult em 2025, retirados

aqueles inativados por falta de dados, foram “Cultura” e “Bem Publico/Servigo Publico.”
9
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OuvSetSecult—LAI: Assuntos mais demandados em 2025

Cultura

Estatisticas

Bem Pudblico/Servigo Pablico

Manifestacio inativada

Em relagdo aos pedidos de acesso a informacdo, destacam-se como as areas mais

demandadas da Secult;

e Geréncia de Editais de Arte e Cultura, responsavel por 31,2% das solicitacoes;

e Arquivo Histérico do Estado, com participacdo de 16%.

Esses dados evidenciam a maior concentracdo de demandas relacionadas aos processos

de selecéo e fomento cultural, bem como a consulta de acervos e informagdes histdricas.

10
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TEMPO MEDIO DE
RESPOSTA

Quanto ao tempo de resposta, 0 Poder Executivo do Estado de Goiés adota o prazo de 20 dias,
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prorrogével por mais 10 dias mediante justificativa, conforme estabelece o Decreto Estadual
n® 10.466/2024. Esse prazo é mais rigoroso do que o previsto na Lei Federal n° 13.460/2017,
que determina 30 dias, prorrogaveis uma unica vez por igual periodo.

Em 2025, o prazo médio de resposta as manifestaces tratadas pela Ouvidoria Setorial da
Secult foi de 6,5 dias, resultado considerado satisfatorio e ligeiramente inferior ao registrado
no mesmo periodo de 2024, que foi de 6,7 dias. Destaca-se, contudo, que duas manifestacGes
ultrapassaram o prazo maximo de 30 dias, ambas referentes a anélise de recursos em primeira
instancia.

No comparativo geral, o prazo médio de resposta das ouvidorias do Estado em 2025 foi de 6,6
dias, levemente superior ao registrado pela Ouvidoria da Secult.

OuvSetSecult- Tempo médio de resposta/tipo de manifestacdo em 2025

Reclamacio Denincia Solicitagio Elogio

Ressalta-se que o prazo médio dos pedidos de acesso a informacao (LAIs) considera o tempo
total até que a resposta seja efetivamente disponibilizada ao manifestante. Nesse caso, 0 prazo
foi impactado pelo registro de dois pedidos que demandaram anélise de primeiro recurso.

Em relagdo as manifestacdes classificadas como “reclamagao”, houveram 4 (quatro) respostas
inicialmente consideradas insatisfatorias, e quanto as manifesta¢des tipo “solicitagdo” foram
registradas 2 (duas) respostas insatisfatorias, o que impactou diretamente o tempo de

tratamento.

11



GOVERNO

ZGOIAS

O ESTADO QUE DA CERTO

SECULT
Secretaria de Estado
da Cultura

Adicionalmente, houve uma manifestacdo que exigiu pedido de complementacdo de

informagdes, e o0 usuario levou 4 dias para atender a solicitacdo, o que também influenciou no
prazo médio geral.

Diante desses fatores, considera-se justificado o aumento no prazo medio de atendimento as
manifestacdes pela Ouvidoria Setorial da Secult no periodo.

12
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O Iindice de Resolutividade procura demonstrar se a demanda do manifestante foi
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resolvidaoundo. Por meio de uma pesquisa de satisfacdo, realizada apo6s a finalizacdo da
manifestagdo, o usudrio ¢ questionado: “Sua demanda foi resolvida?” e, a partir da resposta

fornecida, calcula-se o Indice de Resolutividade:

(%Resolutividade=[(0,5*Totalderespostasparcialmente+Totalderespostassim)/  Total de

respostas da pesquisa de satisfacdo] * 100)

OuvSet Secult-indice de Resolutividade em 2025

614% 584%

5T.7%
56.8%

Media: 56%

Em 2025, o indice de Resolutividade da Ouvidoria Setorial da Secult foi de 56,1%,
representando um aumento em relacdo ao mesmo periodo de 2024, quando o indice foi de
46%.

No gréafico a seguir, observa-se 0 percentual de resolutividade por tipo de manifestacao.
Verifica-se que os elogios e as Lei de Acesso a informacdo (LAIS) apresentaram os melhores
indices de resolutividade em 2025, enquanto as reclamacBes registraram 0 menor
desempenho. Em 2024, os melhores indices foram observados nas manifestagdes classificadas
como “LAI” e “Elogio”.

No grafico a seguir, podemos observar o porcentual de resolutividade apresentado para cada
tipo de manifestacdo. Verifica-se que “Elogio” e “LAI” atingiram maior grau de
resolutividade, enquanto “Reclamag¢do” com o pior indice. Em 2024, “LAI” e “Elogio”

tiveram os melhores indices de resolutividade.

13
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OuvSetSecult- Resolutividade por tipo de manifestacdo em 2025

Solicitagdo

Reclamacio

14
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RESPOSTAS
INSATISFATORIAS

Considera-se uma resposta insatisfatéria quando o usuario, apos receber a resposta conclusiva

da manifestacdo, opta por reativa-la no Sistema de Ouvidoria, indicando que a resposta ndo
atendeu as suas expectativas. Ao fazer isso, o cidaddo comunica ao 6rgdo publico a

necessidade de uma resposta mais adequada, clara ou completa.

Em 2025, a Ouvidoria Setorial da Secult registrou um percentual de 5,0% de respostas
consideradas insatisfatorias pelos usuarios, equivalente a 8 manifestacdes de um total de 164.
No mesmo periodo de 2024, esse percentual foi de 3,2%, correspondente a 3 manifestacdes

em um total de 98.

15



GOVERNO

ZGOIAS

O ESTADO QUE DA CERTO

NOTA DE RECOMENDACAO

A nota de recomendacdo reflete a percepcdo dos usuérios sobre o trabalho da Ouvidoria,
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sendo atribuida em uma escala de 0 a 10, com base na pergunta: “Vocé recomendaria a
Ouvidoria?”. Essa avaliagdo ¢ realizada por meio da Pesquisa de Satisfagdo, disponibilizada
no Sistema Eletrénico de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) apos a conclusdo da manifestacao.

A anélise comparativa dos resultados indica que, em 2025, a nota de recomendacdo atribuida
pelos usuérios foi de 8,9 representando um aumento em relacdo a nota de 6,8 registrada em
2024.

OuvSet Secult - Nota de recomendacéao -2020 a 2025

A evolucdo das notas de recomendacéo ao longo do periodo foi a seguinte:

e Anode 2020: 7,7
e Anode?2021:7,4
e Anode2022:7,9
e Ano de 2023: 8,0
e Anode 2024: 6,8
e Anode 2025: 8,9

Observa-se uma tendéncia de crescimento ao longo da série historica, com destaque para o

resultado de 2025, que representa a maior nota registrada no periodo.

16
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A(;C')ES REALIZADAS PELA
OUVIDORIA SETORIAL
Secult-2025

Supervisdo, 0 acompanhamento e 0 monitoramento técnico das Ouvidorias Adjuntas
@ que compdem a Ouvidoria do Lazer — Agéncia Brasil Central, Goias Turismo,
Secretaria de Estado de Comunicacdo e Secretaria de Estado de Esporte e Lazer. Essa
atuacdo visa garantir a padronizacao dos procedimentos, a qualidade no atendimento
ao cidaddo e o alinhamento as diretrizes do Sistema Estadual de Ouvidoria.
Como parte desse trabalho, foram atualizados e disponibilizados modelos de textos
orientativos, utilizados como sugestdo para a elaboracdo de respostas as
manifestacdes, tanto no Sistema de Gestdo de Ouvidoria (SGOe) quanto no Sistema
Eletrénico de Informacbes (SEI). Essa iniciativa tem o objetivo de apoiar
tecnicamente as Ouvidorias Adjuntas, promovendo mais eficiéncia, celeridade, clareza

e uniformidade no tratamento das demandas.

Atuacdo na elaboragéo, revisdo e conclusédo do Decreto n° 10.466, de 14 de maio de

2024, que atualizou as normas referentes a atividade e a estrutura das ouvidorias no

ambito do Poder Executivo do Estado de Goias; da IN 2/2025 que dispde sobre o
funcionamento da Ouvidoria da Mulher Seridora; IN 5/2025 que regulamenta a
damissdo de denincias pelas ouvidorias; IN 6/2025 que regulamenta a protecdo ao
denunciante de ilicitos e de irregulariddes praticadas conra a adminisra¢do publica

estadual.

Apresentacdo de dados das manifestacdes da Ouvidoria a equipe gestora da Secult,
@ visando a melhoria continua dos servigos prestados nos espacos culturais.

Visitas técnicas as unidades administrativas da Secult para tratar de Ouvidoria, Gestdo

de Pessoas, CIPA e boas praticas na administragdo publica; reunido com as comissoes

da Coordenacdo de Sindicancia e PAD. PAR, PAF; reunido com chefes,

17
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superintendentes e gerentes da Secult — pauta Ouvidoria (tratamento, prazos e fluxos

internos);

Atendimentos presenciais ao usuario dos servigos publicos.

Monitoramento da Carta de Servicos da Secult junto a equipe do planejamento e

gestao.

Adequacdo da gestdo da OuvSet aos critérios do 2°Prémio das Ouvidorias Publicas,
principalmente na implantacdo dos itens referentes ao Nivel 3 de Maturidade das

Ouvidorias.

ReuniGes com os(as) ouvidores(as) adjuntos da Ouvidoria do Lazer para tratar do
Prémio de Ouvidoria e do SGOe.
Visitas técnicas as adjuntas da Ouvidoria do Lazer.

Reunides dos gerentes de ouvidorias setoriais do Poder Executivo do Estado.

Participacdo nos eventos: | Seminario de Governanca da Estatais;
ETOS.1A/Provocacbes - 62 edicdo, Seminario Nacional de Acesso a Informacdo-
tracando os caminhos da demiocratizacdo do acesso a informacdo; Il Seminério
Nacional de Ouvidorias em 2025 na cidade de Manaus, 9° Seminério Goiano de
Ouvidorias; Elaboracdo da IN sobre a Ouvidoria da Mulher Servidora; 1° Seminario
de Governanca das Estatais; Discussdo para implementacdo do atendimento
automatizado via WhatsApp; Lancamento dos Prémios do Programa de Compliabce
Publico 2025; Cuapula Goids 100% Transparente; VI Seman Internacional Contra a
Corrpucao e bicampeonato do selo Diamante da Atricon; Solenidade de entrega dos
prémios do Programa de Compliance Publico;LiderAcdo:m Plaestra — autolideranca,
pessoas e coragem; Ciclo de Palestras da 53* Reunido Técnica do Conaci; O futuro
chegou: Como usar a IA para facilitar nossa rotina profissional; Grupo de Trabalho
para discutirs os procedimentos para implementagdo da Ouvidoria da Mulher
Servidora - elaboracdo da IN 2/CGE/2025 sobre funcionamento da Ouvidoria da

Mulher Servidora;

Visitas técnicas as unidades administrativas da Secretara de Estado da Cultura para
18
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falar sobre as tematicas: qualidade de vida no trabalho, relacfes inertepessoais,
conviEncia pacifica e comunicagdo assertiva para melhoria da qualidade so servico
publico, dificuldades dos servidores no desempenho de suas funcées, importancia do
didlogo saudavel entre as pessoas, atendimento de exceléncia e da prestacdo de
servico de qualidade, apresentagba dos dados de ouvidoria pelos tipos de
manifestacdes, Lei geral de prote¢do de dados, seguranca no trabalho e carga horaria.
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CONCLUSAO
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O desempenho da Ouvidoria Setorial da Secretaria de Estado da Cultura de Goias (OuvSet
Secult) no exercicio de 2025 evidencia seu fortalecimento como instrumento estratégico de
gestdo, participacao social e aprimoramento continuo dos servicos publicos.

O aumento expressivo no nimero de manifestacdes, aliado a manutencéo de um prazo médio de
resposta inferior a média estadual, demonstra maior visibilidade da Ouvidoria junto a sociedade
e capacidade operacional da equipe em absorver e tratar a demanda com eficiéncia. Destaca-se,
ainda, a evolucéo significativa do Indice de Resolutividade, que passou para 82%, bem como o
aumento da nota de recomendacdo para 8,9, refletindo maior satisfacdo dos usuarios quanto ao
atendimento prestado.

As analises realizadas ao longo do periodo permitiram identificar padrdes recorrentes nas
manifestacdes, especialmente aquelas relacionadas aos editais de fomento a cultura,
contribuindo para o direcionamento de melhorias nos processos internos e no relacionamento
com o cidadao. Observa-se também reducdo de inconsisténcias, como manifestacdes inativadas,
indicando avanco na orienta¢do ao usuario e maior clareza nos fluxos de atendimento.

A atuacdo da Ouvidoria extrapolou o tratamento das manifestacGes, consolidando-se como area
de apoio a gestdo, por meio de acdes de supervisdo técnica, monitoramento da Carta de
Servigos, capacitacles internas, integracdo com as Ouvidorias Adjuntas e alinhamento as
diretrizes do Programa de Maturidade da Rede de Ouvidorias.

Apesar dos avancgos, permanecem desafios relacionados a necessidade de aprimorar a
comunicacao institucional, reduzir o indice de respostas insatisfatorias e ampliar a compreensdo
da sociedade sobre as competéncias da esfera estadual, especialmente no campo das politicas
culturais.

Dessa forma, o presente relatorio reafirma o papel da Ouvidoria como ferramenta essencial para
a tomada de decisGes baseada em evidéncias, contribuindo diretamente para o fortalecimento da
transparéncia, da escuta ativa e da melhoria continua dos servicos publicos ofertados pela Secult
a sociedade goiana.

20
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Secretaria de Estado
da Cultura

A OuvSet Secult tratou 164 manifestacbes em
2025. No ano, o prazo médio de resposta as
manifestacdes foi de 6,5 dias e na pesquisa de
satisfacao respondida pelos manifestantes, o
indice de resolutividade foi de 82%. A nota média
de recomendacdo de 8,9 e o porcentual de
respostas insatisfatérias foi de 5% .

Keli Cristine Lemes de Souza Oliveira
Ouvidora Setorial/Secult-GO

Diogo Valle Di Simoni
Ouvidor Setorial Substituto/Secult-GO
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