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Esse é o relatdério do primeiro trimestre
de trabalho de 2019 da Secretaria de
Estado de Cultura do Distrito Federal,
baseado em informag¢oes da Ouvidoria.

Também é um agradecimento por vocés
terem participado, interagido conosco e
nos mostrado onde precisamos melhorar.

A partir deste ano produziremos relatoéri-
os trimestrais para atender a Instrucao
Normativa N° 01, de 05/05/2017, que
regulamenta os procedimentos dos
servicos de QOuvidoria tratados na Lei n°
4.896/2012, e no Decreto n° 36.462, de
23 de abril de 2015, destacando algumas
informagdes como numero de manifes-
tacoes, tipo de manifestacao e assuntos
mais recorrentes.



Os graficos mostram os dez assuntos
mais abordados pelo cidadao no Sistema
de Ouvidoria, e o tipo de manifestagcao no
primeiro trimestre de 2019.

Como um raio-x das nossas atividades,
podemos enxergar melhor onde ha maior
necessidade de intervencao da gestao,
intencionando sanar ou reduzir
problemas atuais.
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Neste periodo, foram recebidas

43 manifestacoes sendo 11 em janeiro,
14 em fevereiro e 18 em margo.

Em relagao aos canais de atendimento,
foram 2 8 pela internet, 1 3 pelo tele-

fone e 2 presenciais.
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As informacgdes esclarecem onde precisa-
mos nos empenhar mais, trabalhar
melhor. Esse cenario é elucidado a partir
do que vocé, cidadao, tem a nos dizer.

Os wusuarios dos servicos sao, sem a
menor dldvida, quem mais conhecem
nossos Equipamentos Culturais, nossas
falhas e também nossos pontos fortes e
que, com certeza, tem Otimas sugestoes.

A idéia é aprimorar a oferta de servigos
de afinados com os anseios de vocés. Para
trabalhar com Cultura, precisamos de
dois ingredientes principais: gostar
muito do que fazemos e querer que
vocés também gostem do produto do
nosso trabalho.

indice de Resolutividade indice de satisfagdo com o servico de
Quvidoria
40 % 62 %
resolutividade satisfagio

Satisfagao com o Atendimento Satisfacdo com o Sistema

indice de Recomendacdo

Satisfacdo com a Resposta

33 %

resposta



Uma das principais demandas recebidas
na Ouvidoria da Secretaria de Cultura diz
respeito a Biblioteca Nacional de Brasilia,
equipamento cultural que recebeu, neste
primeiro trimestre, um publico de 28089
pessoas por més.

As manifestagcbes mostram que o0s Ci-
dadaos esperam um espago mais seguro e
confortavel.

Neste sentido, desde mar¢go de 2019, o
espago passa por servicos de manutencao
corretiva e preventiva que incluem troca
de forro, adequacao do plano de incéndio
e reparo de vazamentos e infiltracoes.

O piso também sofrera reparos. Além
disso, a gestao ja fez aquisicao de novos
titulos para o acervo, e trata com par-
ceiros para garantir novos investimentos
e projetos de inovacao para dar a BNB o
padrao de exceléncia que a comunidade
deseja.

Por Classificacao

Classificacao

Elogio: 2 %

2¢
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Sugestio: 5%

Informagio: 5 %

Solicitagdo: 19% ———

Reclamagdo: 67 %
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Outros espagos importantes mantidos
pela Secretaria de Cultura também
passam por obras de manutengao, conser-
vacao e restauragao, como € o caso do
Museu do Catetinho, que sera entregue
revitalizado ainda em abril.

A secretaria esta em processo de revisao
das necessidades de atendimento as
regras de prevencao e controle de aci-
dentes, incluindo nestes, a prevencao de
incéndio.

Em busca de otimizar os recursos hu-
manos e financeiros, a Secretaria de Cul-
tura iniciou o mapeamento dos procedi-
mentos internos, a fim de otimiza-los e
tornar mais célere os processos e respos-
tas a populagao. A medida vai permitir
dar prioridade a atividade finalistica,
melhorando o desempenho dos servidores
e o atendimento ao publico.



A Secretaria de Cultura entende que a
relacdao com o usuario dos equipamentos,
consumidores de cultura e publico em
geral é imperioso para a construcao do
trabalho, e assim valoriza as agdes desen-
volvidas pela Ouvidoria. O resultado é o
cumprimento do prazo de resposta nas
manifestacdes, a satisfagcao com o atendi-
mento recebido e o crescimento no indice
de resolucao de demandas.

100

Resolvida: 14%

Néo Resolvida: 21%

" Respondida: 65%




Trabalhar com cultura é lidar com o lado
mais bacana do ser humano que é sua lu-
dicidade e sua arte, fazer com que as pes-
soas acessem o belo, por meio de politi-
cas publicas e politicas publicas sociais.

Registramos aqui, em nome de todos,
nossa gratidao pela participagao cidada.
Estamos na busca da melhora diaria no
desempenho dos nossos papeis de servi-
dores publicos. O caminho para o aper-
feicoamento da prestagcao dos nossos
servicos €& o cidadao se entender
co-gestor e detentor do poder da mu-
danga.
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