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INTRODUCAO

Este Relatdrio foi elaborado em atencdo aos artigos 14 e 15 da Lei 13.460, de 26 de junho de
2017, denominada Cédigo de Defesa do Usuario de Servicos Publicos (CDU). O Artigo 14, em seu inciso
Il, determina que as ouvidorias deverdao elaborar, anualmente, relatério de gestao, que deverd
consolidar as informagdes acima mencionadas, apontando falhas e sugerindo melhorias na prestacao
de servicos publicos. O artigo 15 determina que este documento deverd indicar, ao menos, o nimero
de manifestacdes recebidas no ano anterior; os motivos das manifestacdes; a analise dos pontos
recorrentes; e as providéncias adotadas pela administracdo publica nas solu¢des apresentadas; e que
apos sua conclusdo o documento sera encaminhado a autoridade méxima do érgdo a que pertence a
unidade de ouvidoria e disponibilizado integralmente na internet.

Assim, o presente documento tem o escopo de prestar contas do desempenho da Ouvidoria
da Secretaria de Cultura e Economia Criativa, quanto a operacionalizagdo de mecanismos de
tratamento de manifesta¢des de ouvidoria e pedidos de acesso a informacao.

CANAIS INTERATIVOS, PROCESSOS DE TRABALHO E ATRIBUIGOES

Fala.BR (Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgdo): permite o didlogo entre o
cidaddo e a Administracdo Publica, de modo que a abertura ao exercicio da cidadania provoque
continua melhoria dos servicos publicos prestados. Esta plataforma estd acessivel na rede mundial de
computadores para o registro e o acompanhamento de manifestacdes; o usudrio escolhe o drgao
requerido e o tipo da manifestacdo: Denlncia (que sendo andnima se transforma em Comunicacdo),
Elogio, Reclamacao, Solicitacdo e Sugestao.

Fale Conosco: O servico Fale Conosco é uma ferramenta de atendimento ao usuario dos
servigos publicos para esclarecimento de duvidas acerca das atividades do Governo do Estado. E esta
disponivel nas seguintes ferramentas:

Presencial
Na sede da secretaria: Avenida Sete de Setembro, 1546, Centro — Anexo ao Centro Cultural Palacio Rio
Negro. CEP: 69020-125, Manaus(AM) De segunda a sexta-feira, das 9h as 15h.

Por telefone
(92) 3131-2450/2455

Virtual
Pelo e-mail ouvidoria@cultura.am.gov.br e nas redes sociais da Secretaria: @culturadoam(Instagram,
Facebook, Twitter).
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PROCESSO DE TRATAMENTO DE DEMANDA

Todas as manifestacGes (Fala.Br, Fale Conosco, Ouvidoria) e Pedidos de Acesso a Informacdo
(e-SIC) recepcionados, sem excecdo, sdo devidamente tratados e respondidos pela SGTO. Incluem-se
nessa competéncia as demandas eventualmente encerradas ou arquivadas, com base nas hipéteses
legalmente previstas, resultado de analise prévia e sob justificativa. As principais etapas do processo

sao:
i) Recepc¢do da manifestagao no canal de atendimento adequado (manifestagdo ou Pedido
de Acesso a Informacao);
i) Andlise e obtencdo de informagdes complementares, quando necessario;
iii) Encaminhamento para as unidades administrativas desta Secretaria tomarem
providéncias e prestarem esclarecimentos indispensaveis a elaboragdao da Resposta
Conclusiva;
iv) Acdo de acompanhamento do cumprimento dos prazos legais pelas Unidades;
v) Andlise secundaria das repostas recebidas das Unidades, com eventuais interlocugdes e
contribuicdes; e
vi) Envio de Resposta Conclusiva ao manifestante/solicitante.
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DADOS E ESTATITICAS DAS MANIFESTACOES E PEDIDOS DE OUVIDORIA

Concluida 00781202300001569  Reclamacio Cidaddo Cidadania Internet 18/12/2023
Concluida 00781202300001488  Reclamacio Cidadéo Agendamento Internet 15/12/2023
Concluida 00997202300001452  Reclamacdo Cidadao Outros em Cultura Internet 06/12/2023
Concluida 00781202300001305  Reclamacio Cidadao Cutros em Cultura Internet 05/12/2023
Concluida 00781202300001216 | Salicitagio Cidadao Acesso 8 informacio Internet 15/10/2023
Concluida 00781202300001054 | Comunicacio Cidadao Dendncia Crime Internet 29/04/2023
Concluida 00781202300000830  Comunicacdo Cidadao Denuncia de irregularidades de servidores Internet 12/08/2023
Concluida 00751202300000759  Denlindia Cidadéo Convénic Internet 01/07/2023
Concluida 00781202300000678  Salicitacio Cidadéo Outros em Cultura Internet 03/06/2023
Concluida 00781202300000597  Reclamacio Cidadéo Abono salarial Internet 30/05/2023
Concluida 00781202300000406  Reclamacio Cidaddo Sequro Internet 29/05/2023
Concluida 00781202300000325 Rec amagéo Cidadao MEI - Microempreendedor Individual Internet 21/05/2023
Concluida 00781202300000244  Solicitagio Cidadao Agendamento Internet 11/05/2023
Concluida 00608202300007004  Solicitacio Cidaddo Aulio Internet 25/04/2023
Concluida 00608202300006962  Solicitacio Cidaddo Aulio Internet 23/04/2023
Concluida D0608202300006709  Salicitagio Cidaddo Auilio Internet 22/04/2023
Concluida 00608202300006610  Salicitacio Cidadéo Aurelio Internet 22/04/2023
Concluida 0060820230000653%  Solicitagdo Cidadde Auxilio Internet 22/04/2023
Concluida 00608202300006377 | Salicitagio Cidadao Avaliagio da Conformidade Internet 22/04/2023
Concluida 0060820230000629  Salicitagio Cidadao Auilio Internet 22/04/2023
Concluida 00997202300000219 | Salicitagio Cidaddo Audlio Internet 22/04/2023
Concluida 00751202300000163  Denlncia Cidaddo Assédio moral Internet 21/04/2023
Concluida 00608202300003%47  Salicitacio Cidadéo Certiddes e Declaragdes Internet 08/03/2023

Considerando a tabela acima, Concluiu-se um total de 23 manifestag¢des, distribuidas em
diferentes categorias. Dentre essas, 7 foram relacionadas a reclamagdes, destacando insatisfagdes dos
usudrios em relagdo a servigos ou atendimento. Além disso, 12 solicitagdes de auxilio foram
registradas, envolvendo pedidos de suporte ou informagdes especificas. Foram também contabilizadas
2 comunicagdes contendo supostas denuncias, nas quais os relatos ainda precisavam de verificagdo, e
2 denuncias propriamente ditas, que apresentavam fatos concretos e necessitavam de apuragdo
imediata, os quais restaram improcedentes. Essas categorias refletem a diversidade das demandas
propostas, cada uma exigindo um tratamento adequado e diferenciado.

Denlncias

87%

Comunicagdes

8,7% Reclamagdes
30,4%

Solicitagdes

52,2%
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PROVIDENCIAS ADOTADAS

A Ouvidoria da Secretaria de Cultura desempenha um papel crucial na administracdo publica
ao receber, registrar e encaminhar as manifestagdes dos cidaddos. Essas manifestagdes podem incluir
reclamacoes, sugestoes, denuncias e elogios, e sdo essenciais para garantir a transparéncia, a eficiéncia
e a responsabilidade das atividades culturais promovidas por este 6rgao.

Recepgdo e Registro das Manifestagoes

Toda manifestagdo recebida pela Ouvidoria é primeiramente registrada em um sistema de
acompanhamento. Este sistema documenta a natureza da manifestacdo, o setor responsavel e o status
da resolucao.

Encaminhamento para os Setores Competentes

Apds o registro, as manifestagdes sdo encaminhadas aos setores competentes da Secretaria
de Cultura. Cada setor é responsavel por uma area especifica e, portanto, tem a expertise necessaria
para lidar com questGes relacionadas a sua competéncia.

Averiguagao do Teor e Veracidade das Manifestagoes

Cada setor competente é responsavel por averiguar o teor e a veracidade das manifestaces
encaminhando a respectiva a analise documental, entrevistas e consultas e para inspecdes e
auditorias.

Agoes e Providéncias Tomadas pelos Setores

Dependendo da natureza da manifestacao e dos resultados da averiguacao, os setores podem
adotar diversas a¢les, tais como abertura de investigacdo, providéncias materiais, implementacado de
medidas corretivas e ajustes de procedimentos e politicas.

Comunica¢ao com o Manifestante
Durante e apds o processo de averiguacdo e acdo, a Ouvidoria mantém o manifestante
informado sobre o andamento de sua manifestacdo e as medidas tomadas.

Em resumo, a abordagem da Ouvidoria da Secretaria de Cultura para lidar com as
manifestagOes recebidas é estruturada e abrangente, garantindo que cada manifestacdo seja tratada
com a devida seriedade e eficiéncia. O processo inclui desde o registro e encaminhamento até a
averiguacao e tomada de agdes comprometidas, sempre com foco na transparéncia, justica e melhoria
continua.

LISTA DE SETORES CONTATADOS PARA A RESOLUGCAO
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Para a adequada resolucao das manifestacdes recebidas, foram contatados diversos setores
especializados, cada um com um papel fundamental na gestao e processamento das demandas. Os
setores contatados incluem:

e Departamento de Gestao de Bibliotecas

O

Supervisiona a operacdo das bibliotecas estaduais, garantindo que elas
funcionem de acordo com as diretrizes e politicas estabelecidas, desenvolve e
implementa politicas e estratégias para melhorar os servicos e a gestao das
bibliotecas, promovendo o acesso a informacao e a cultura e oferece suporte
e formagdo para os profissionais de bibliotecas, incluindo bibliotecarios e
outros funcionarios, assegurando que eles estejam atualizados com as
melhores praticas e tecnologias.

e Departamento de Parques Culturais:

O

Responsavel pela administracdo e desenvolvimento de dreas culturais ao ar
livre, como parques e pragas, que frequentemente abrigam eventos e
atividades culturais. Sua atuacdo inclui a manutencdo desses espacos e a
organizacao de eventos culturais que visam a integracdo e a promoc¢ao da
cultura na comunidade.

e Departamento de Centros Culturais Teatros de Difusdo

(0]

Este departamento é responsdvel pela administracdo e coordenagdo dos
centros culturais e teatros vinculados a Secretaria. Isso inclui a gestdo das
instalacGes, a organizacdo de eventos e atividades culturais, e a supervisdo do
uso dos espacos.

e Geréncia de Pessoal,

O

Desempenha um papel crucial na gestdo e administracdo do pessoal,
garantindo que os recursos humanos sejam utilizados de maneira eficiente e
eficaz.

e Assessoria de politicas culturais

O

E um setor que atua na formulagdo, implementagdo e monitoramento de
politicas culturais. Seu papel é fundamental para o desenvolvimento e a
gestdo estratégica das iniciativas culturais

e Departamento de Controle e Fiscalizagdo

O

Exerce papel crucial na administragdao publica, oferecendo suporte legal e
garantindo que todas as atividades da Secretaria estejam em conformidade
com as leis e regulamentos, fornecendo orienta¢do e aconselhamento juridico
para a Secretaria e seus departamentos, ajudando a interpretar e aplicar a
legislacdo e as disposi¢des pertinentes. Isso inclui uma analise de questbes
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legais e uma recomendacdo de acles para garantir a conformidade e
minimizar riscos legais.

e Departamento de Patrimonio Histérico
o Tem a fungdo de preservar, proteger e promover o patriménio cultural e
histérico de uma regiao, trabalhando na preservacdo e conservagao de bens
culturais e histdricos, como edificios, monumentos, envolvendo a
implementacdo de medidas para proteger esses itens de danos e danos, e a
realizacdo de restauracdes quando necessario.

A LEI GERAL DE PROTEGAO DE DADOS (LGPD) E A OUVIDORIA

A Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) impGe uma série de cuidados que devem ser
observados pelas ouvidorias no tratamento de dados pessoais, garantindo a privacidade e a seguranca
das informacgoes dos cidaddos. Aqui alguns dos principais cuidados que esta ouvidoria toma ao lidar
com os dados dos cidadaos:

e Uso Adequado dos Dados:

o Refere-se ao tratamento de dados pessoais de maneira ética, legal e
transparente, garantindo que as informacdes coletadas sejam usadas
somente para aquela finalidade especifica, respeitando a privacidade e os
direitos dos cidaddos. Na pratica, isso significa que seguimos uma série de
principios ao lidar com os dados pessoais, garantindo que o tratamento
esteja em conformidade com a legislacdo.

e Consentimento Informado:

o O Consentimento Informado é o processo pelo qual uma pessoa da
permissdo clara e consciente para que seus dados pessoais sejam coletados,
processados e utilizados. No contexto desta ouvidoria, esse consentimento
é essencial para garantir que o tratamento dos dados esteja em
conformidade com a LGPD

e Protecgdo e Segurancga
o Refere-se as medidas e praticas que devem ser adotadas para garantir a
seguranca e a privacidade dos dados pessoais que sdo coletados,
armazenados e processados nesta organizagao. Nesse sentido, é garantido
gue os dados pessoais recebidos e gerenciados pela ouvidoria sdo protegidos
contra acesso ndo autorizado, uso indevido, vazamentos e outras formas de
violagdo. Isso inclui a adogdo de praticas de seguranga para garantir a
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integridade, confidencialidade e disponibilidade dos dados, como, por
exemplo, a anonimizacdo das manifestacdes.

e Garantia de Direitos:

o Eocompromisso de garantir que os direitos dos titulares dos dados pessoais
sejam protegidos, implicando em garantir que os direitos dos cidaddos em
relacdo aos seus dados pessoais sejam devidamente respeitados, como
garantir que os cidadaos tenham o direito de acessar seus dados pessoais
que estdo sendo processados pela ouvidoria. Nesse sentido, fornecemos
informacgdes claras sobre quais dados estdao sendo encontrados, por que
estdo sendo encontrados, e como estdo sendo utilizados.

e Compartilhamento Controlado:

o E Processo de compartilhamento de dados pessoais com terceiros de forma
segura e regulamentada, garantindo que o compartilhamento seja feito em
conformidade com a lei e que os direitos dos titulares dos os dados sejam
respeitados.

CONCLUSAO

Em resumo, a analise das manifestagdes registradas revela um panorama diversificado
das preocupacdes e necessidades dos usuarios. O total das manifestagdes, distribuidas entre
reclamacgdes, solicitacdes de ajuda, comunica¢bes e denuncias, destaca a amplitude dos temas
envolvidos. As reclamacgdes refletiam as insatisfacbes especificas com servicos ou
atendimentos, exigindo ag¢des corretivas, o que foram devidamente sanadas.

As orientagdes de ajuda indicam a necessidade continua de suporte e esclarecimento,
sugerindo a importancia de um atendimento eficiente e informativo.

As comunicac¢des com supostas denuncias, que ainda foram deliberadas de verificacao,
e as denuncias confirmadas, que foram consideradas improcedentes, ilustram a necessidade
de uma andlise criteriosa e de procedimentos claros para a gestdo de situacdes delicadas.

A diversidade das manifestacdes reforca a importancia de um tratamento
personalizado e eficaz para cada tipo de demanda, garantindo que todas as questdes sejam
abordadas de maneira adequada e oportuna.

Em conclusdo, a variedade de manifestacdes evidencia a necessidade de um sistema
de atendimento que seja agil e adaptdvel as diferentes formas de interacdo dos usuarios. A
gestdo eficaz dessas questbes ndo apenas melhora a satisfacdo do usudrio, mas também
fortalece a confianga na instituicdo ou servico em questao.
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Portanto, estamos em constante processo de implementacdo de melhorias continuas
baseadas nas analises dessas manifestacdes, assegurando que cada demanda receba a
atencgdo, a resposta apropriada e o respectivo aperfeicoamento no servigo prestado.
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