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1-INTRODUCAO

Criada pela Lei 13.297 de 07/03/2003 a Secretaria do Esporte e Juventude tem a
missao de planejar, normalizar, coordenar, avaliar e executar a Politica Estadual do
Desporto. No exercicio dessas atividades este drgao interage com o cidaddo cumprindo
o disposto no Decreto 30.474/2011 que instituiu o Sistema de Ouvidoria Estadual, bem
como a Lei Nacional 13.460/2017 que prevé direitos de cidaddos e atribuicdes das
Ouvidorias, como canal de entrada das manifestagdes. Essa ausculta a sociedade para
que se construa um Estado cada vez mais democratico di uma grande dimensdo ao
trabalho desenvolvido pela Ouvidoria, e, faz parte da Politica de Gestdo Estratégica da
Controladoria Geral do Estado. A Ouvidoria ¢ um instrumento de gestdo voltada para o
aperfeigoamento da qualidade e da eficacia das ag¢des.

Este relatorio tem a finalidade de repassar para a Coordenadoria de Gestdo de
Ouvidoria as informagoes referentes as agdes desenvolvidas por esta Ouvidoria Setorial
no ano de 2020 no intuito de apresentar subsidios para a identificagdo das necessidades
e demandas da sociedade como suporte estratégico para tomada de decisdes no campo
da gestao.

Os servigos realizados pela Ouvidoria abrangem os cidadaos de maneira geral que
se manifestam através de dentincias, reclamagdes, elogios, solicitagdo de servigos e
sugestoes. Diante dessas demandas cabe a Ouvidoria buscar sempre o atendimento ao
cidaddo, resolvendo possiveis conflitos e tornando a Secretaria do Esporte e Juventude
mais democratica e interativa.

Quando ¢ registrada uma manifestagdo, a Ouvidoria busca cumprir com
responsabilidade e compromisso, respostas, informagdes, orientagdes, explicagdes e 0s
esclarecimentos necessarios para o devido atendimento aos pleitos do cidaddo. No
exercicio dessa comunica¢ao com o cidadao a Ouvidoria interage com as demais células
e coordenagdes da Secretaria encaminhando as demandas que necessitam de
informagdes mais especificas, analise do assunto, apuragao dos fatos, esclarecimentos e
resposta dos setores competentes.

Para um melhor entendimento deste relatorio informamos que ele constara dos
seguintes topicos: Expediente, Introdugdao, Pronunciamento sobre as recomendagdes e
orientacdes recebidas. A Ouvidoria em numeros: os meios de entrada; tipos de
manifestacdo; assuntos e sob assuntos; tipificagdo dos assuntos; tipos de servigos;
programa orcamentario; manifestacdes por unidade; municipios. Indicadores da
ouvidoria: satisfacdo dos usuérios; beneficios alcangados; comprometimento com as
atividades da rede, as boas praticas, consideragdes finais, sugestdes € o pronunciamento
do dirigente do 6rgao.
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2- RECOMENDACOES E ORIENTACOES RECEBIDAS

Quanto o cumprimento das recomendagdes expostas no Relatorio de Gestdo de
Ouvidoria 2019 no item Consideragdes Finais, Recomendagdes e Orientagdes
informamos que:

01 — Devido a pandemia, as palestras e os encontros com as entidades esportivas
rarearam no ano que passou, mas os temas - Ouvidoria ¢ Codigo de Defesa do Usuario
do Servigo Publico (Lei 13460/2017) - serdo sempre estimulados nas palestras
realizadas com as entidades esportivas.

02 — As respostas das manifestagdes enviadas ao cidadao sao finalizadas com um texto
para que o cidadao realize a Pesquisa de Satisfagao.

03 — Tratamento e apuracdo das denuncias contemplando o acolhimento, classificagéo,
apurac¢dao preliminar, respostas parcial/final. Importante adotar medidas para mitigar
fragilidades que acabam por gerar dentincias.

04 — A melhoria na prestagao dos servigos publicos a partir da anélise das manifestagdes
apresentadas pelos cidadaos.

05 — Informar a Central de Atendimento 155 informagdes e atualizagdes dos Programas
da Secretaria.

07 — Realizar estudo de viabilidade para a implantagao de sub-rede de ouvidorias.

08 — Publicar a avaliacdo continuada dos servigos publicos prestados pelo
orgao/entidade de acordo com a Carta de Servigos do Usuario de acordo com a Lei

Nacional 13.460/2017.

3 - OUVIDORIAS EM NUMEROS ( PERFIL DAS MANIFESTACOES)
3.1 Ouvidoria em Numeros
3.1.1 Total de Manifestacoes do Periodo

Grafico de Manifestacoes por ano 2017 a 2020
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2017 2018 2019 2020

Como mostra o grafico acima nos anos de 2017, 2018 e 2019 o volume de
manifestagdes ficaram muito proximos. A queda de dez manifestagdes em 2019 tem a
ver com estabilizagdo do Programa Bolsa Atleta que fez reduzir o numero de
reclamagdes e criticas. O que chama a atengdo em relagdo a 2020 é o niimero diminuto
de manifestagdes. Devido a Pandemia e a conseqiiente interrupgdo de Programas
desenvolvidos pela Secretaria do Esporte e Juventude a maioria das atividades
esportivas foram paralisadas.
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2020
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Comparando-se os dois graficos verifica-se a acentuada queda de manifestagdes no ano
de 2020 devido a Pandemia.

3.2 Manifestagdes por meio de entrada

2019 2020 Variac¢iao %

Internet 73 27 -63%
Telefone 155 23 11 -52%
Facebook 3 0 -100%
Telefone Fixo 0 0 0%
Caixa de Sugestoes 0 0 0%
Twitter 0 0 0%
E-mail 8 0 -62%
Instagram 0 0 0%
Presencial 2 0 - 100%
Reclame aqui 0 0 0%
Carta 0 0 0%

O principal canal de comunicagdo continua sendo a Internet e verifica-se uma queda
significativa de manifestacdes devido a pandemia que atingiu o Estado do Ceara e
paralisou a sociedade interrompendo as aulas escolares impactando principalmente
sobre dois Programas desenvolvidos pela Secretaria do Esporte e Juventude: O Ceara-
Atleta-Bolsa e Os Jogos Escolares.
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2019 2020 Variacao %
Reclamagao 55 15 - 72%
Solicitagao de Servigo 41 17 - 58%
Sugestao 5 4 -20%
Dentincia 7 4 -42%
Elogio 1 1 0%

O Reclamagao
H Solicitagao de Servigo

O Sugestao
O Dendncia
M Elogio
3.3.1 Manifestagdes por Tipo/Assunto
Tipo de Manifestacio | Assuntos mais demandados Total
Reclamacgio Atraso/falta de pagamento pessoal 4
Incentivo ao Esporte 4
Estrut.e Funcionamento do Castelao 2
Tipo de Manifestacio | Assuntos mais demandados Total
Solicitacio de Servico | Incentivo ao Esporte 4
Centro de Formagiao Olimpica 2
Ev. Esportivos e socio culturais 2
Tipo de Manifestacio Assuntos mais demandados Total
Sugestio Ceari Atleta Bolsa Esporte 2
Incentivo ao Esporte 1
Estr. Funcionamento do Castelio 1
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Tipo de Manifestacao Assuntos mais demandados Total
Deniincia Assédio Moral/Sexual 2
Emprego/estagio 1
Actumulo indevido de cargos 1
Tipo de Manifestagiao Assuntos mais demandados Total
Elogio Elogio aos Serv. Prest, pelo Orgio 1

3.3.2 Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto

Sub-Assunto 1.1 — Apoio financeiro e logistico 7

Incentivo ao Esporte Sub-assunto 1.2 — Material Esportivo 2
Sub-assunto 1.3- Virada Esportiva 2

Sub-assunto 2.1 — Manutencio do Estadio 2

Est.Func. Castelao Sub-assunto 2.2 — Estacionamento 2
Sub-assunto 2.3 — Visitas ao Estadio 1

O Vg 5 Sub-assunto — 3.1 — Salario de colaborador 1
SR Sub-assunto - 3.2 — Salario de terceirizado 1

pag Sub-assunto — 3.3 - Salario de estagiario 2

| Assédio Moral | sub assunto — 4.1 — Violéncia verbal [2

3.4 Manifestacoes por Programa Orcamentario

Programa de Gestio Administrativa R$7.449.669,00
Programa Ceara no Esporte de Rendimento R$6.111.548,00
Programa Esporte e Lazer Para a Popula¢io R$3.593.970,00

Programa Inst. Desenvolvimento de Politicas R$1.071.000,00
Publicas Para a Juventude

Programa Gestio Estratégica Para Pessoas R$16.000,00

O Programa de Gestdo Administrativa trata do Casteldo, do Autédromo, das Vilas
Olimpicas e do Centro de Formagao Olimpica. As manifestagdes de reclamagao,
sugestdo, solicitagdo e denuncia referentes a esses equipamentos se enquadram neste
Programa.

O Programa Ceara no Esporte de Rendimento trata do apoio as modalidades desportivas
e apoio aos clubes. As manifestagdes de reclamagao, sugestdo e solicitagdo desse apoio
se enquadram nesse programa.

O Programa Esporte ¢ Lazer para a Populagdo trata do Ceara Atleta Bolsa Esporte, Das
Areninhas, das Academias ao Ar Livre. As manifestagdes de reclamagao, sugestdo e
solicitag@o se enquadram nesse programa.
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O Programa de Desenvolvimento de Politicas Publicas Para a Juventude trata de
encontros, capacitagdes e criacdo de conselhos municipais. Ndo houve nenhuma
manifestagdo do cidadao em relagao a esse Programa.
O Programa Gestao Estratégica de Pessoas cuida da capacitagdao, modernizagao de agoes
e reestruturagcdo dos quadros da Secretaria. Houve uma manifestacdo (elogio) em
relacdo ao RH da Secretaria do Esporte e Juventude.

3.5 Manifestacao Por Unidades Internas

Unidades 2019 2020
Coordenacio de Esportes 76 12
Ouvidoria 18 18
Coaf 4 1
Gabinete do Secretario 5 1
Assessoria de Comunicacao 1 2
Assessoria Juridica 3 4

Ouvidoria e Coordenagao de Esportes foram responsaveis pela maioria das demandas.

3.6 Municipios
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Tabuleiro do Norte 1 0
Vérzea Alegre 1 0
Indefinido 61 24

Estabelecendo comparagdo entre o nimero de manifestagdes vindas dos municipios
percebe-se a enorme queda no ano de 2020 devido a Pandemia que tomou conta do
Estado e do Pais. A interiorizagdo fortalecida no ano de 2019 sofreu uma queda brusca

em 2020. A indefini¢do acontece quando o manifestante ndo sinaliza o municipio.

4 - INDICADORES DE OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestacoes

Tabela: Resolubilidade/ Detalhamento por Situa¢io

Situacdo Manifestagdes em 2019 Manifestagdes em 2020
Manifestacdes respondidas 103 36

no prazo

Manifestagoes respondidas

fora do prazo 6 -
Manifestagoes em

apuragdo no prazo(nao 0 0
concluidas

Manifestagdes em

apuracao fora do prazo( 0 1

nao concluidas)

Total 109 41
Tabela do indice de Resolubilidade

Situagao Indice em 2019 Indice em 2020
Manifestagdo Respondidas 94,5 % 87,8%
no prazo

Manifestagdes respondidas

fora do prazo 5,5% 12,2%

4.1.1 Ag¢des para a melhoria do indice de resolubilidade

4.1.2 Tempo médio da Resposta

Tempo médio da resposta

2019

7 dias

Tempo Médio da Resposta 2020

9 dias
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4.2 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

Pesquisa de Satisfacao

A — De modo geral sua satisfagdio com o servico de Ouvidoria
neste momento. B
B — Com o tempo de retorno da resposta 3.88
C — Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagio 4.63
D — Com a qualidade da resposta apresentada 3.63
Total de pesquisas respondidas 8

| Indice Média ( Perguntas 1+2 +3 +4) /4 x 20 | 80%

indice de Satisfacdo — 80%
5.0 MANIFESTACOES
5.1 Motivo das Manifestagoes.

Diferente dos anos anteriores quando a grandiosidade dos Jogos Escolares
envolvendo de maneira direta todos os municipios, mais de vinte mil estudantes e de
modo indireto milhares de participantes tornando um terreno fértil para as reclamagdes,
denuncias, elogios, solicitagdo de servigos e sugestdes, no ano de 2020 ndo foram
realizados os jogos o que determinou uma baixa de mais de 100% nas manifestagdes.

Outro fator que determinou a queda nas manifestagdes foi a auséncia de publico
nos jogos no Estadio do Casteldo. As poucas manifestagdes com relagdo a estrutura e
funcionamento do Estadio Casteldo dizem respeito aos jogos do campeonato cearense
no inicio do ano passado. A solicitagdo de material esportivo e apoio logistico também
estiveram presentes em algumas manifestagdes conforme reza o item dos assuntos.

5.2 Analise dos pontos recorrentes.

Os pontos recorrentes expressos nas poucas manifestagoes enviadas e analisadas
por essa Ouvidoria ndo nos oferecem subsidios suficientes para uma analise mais ampla.

5.3 Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais manifestacgoes
apresentadas.

Com relagdo as Reclamagdes a maioria das manifestagdes diz respeito ao
Programa Ceara-Bolsa-Atleta. Embora as atividades escolares tenham sido suspensas o
Governo do Estado através da Secretaria do Esporte e Juventude continuou pagando as
bolsas por conta de um auxilio emergencial. Como ndo desenvolviam atividades alguns
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bolsistas ndo entregaram seus relatorios e atrasaram o recebimento das parcelas das
bolsas.

6 - BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Passamos o ano trabalhando Home Office devido ao cumprimento do decreto
33.519 de 19/03/2020. Se por um lado essa forma de trabalho contempla o afastamento
necessario para o enfrentamento da pandemia pelo outro afasta as pessoas umas das
outras, o que me parece ndo ser bom para a fungdo de Ouvidor. Mesmo com essas
limitagSes vez por outra nos reunimos com setores da Secretaria na procura de uma
melhor resposta para as manifestagdes. O Beneficio alcangado pela Ouvidoria é a
organizagdo do setor que agora conta com uma Controladora, um ouvidor setorial ¢ uma
Ouvidora substituta (ainda ndo nomeada).

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS.

e Primeira reunido na Escola de Saude Publica - Presencial
e Acgdes e Boas Praticas de Ouvidoria - 27/10/2020 - Virtual

e Curso Basico de Treinamento de Dentincias — 09 a 13 de novembro 2020 -
Virtual

e XIV Encontro Estadual de Controle Interno — 25/27 de novembro 2020 - Virtual

e Oficinas Para Construgao de Relatorios de Ouvidoria — 25/11/2020 - Virtual

e Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social de 2020 — 17/12/2020 — Virtual
8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Com a finalidade de aproximar e criar integracdo entre os servidores estaduais e os
funciondrios terceirizados visando um melhor atendimento publico, a Assessoria de
Controle Interno e Ouvidoria planejou diversas atividades esportivas, recreativas e de
lazer que devido a pandemia ndo puderam ser executadas. Estavam agendadas
atividades tipo:

e Aniversariante do més
e Ginastica Laboral
e Dia da bicicleta

Essa informacdo ja constava no relatério do ano passado e ndo foi considerado pela
equipe que analisou o relatério. Esse ano essas atividades seriam postas em pratica e
poderiamos analisar os resultados. Esperamos fazer em 2021.
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9 — CONSIDERACOES FINAIS

A Pandemia prejudicou bastante as agdes estimuladas pela Secretaria do Esporte e
Juventude. O publico responde através de suas manifestagdes com reclamagdes,
sugestdes, solicitagdes, elogios e dentncias as a¢des da Secretaria. Verificamos o
numero de manifestagdes desabarem o que confirma que as atividades da Secretaria
voltadas para a pratica esportiva foram bastante reduzidas. Nossos dois principais
programas que envolvem de maneira direta e indireta mais de dois milhdes de pessoas
foram atingidos em cheio. Os Jogos Escolares Estaduais ¢ a Gestdo do Estadio Placido
Castelo. Os resultados no final do ano de 2019 sinalizavam que a Secretaria do Esporte
e Juventude tinha acertado na mosca em administrar o Estadio de Futebol em conjunto
com os clubes. Espera-se para 2021 que com a volta do publico aos estadios o sucesso
alcangado no final de 2019 se repita.

10 - SUGESTOES DE MELHORIA

Sugerimos para a Secretaria de Esportes e Juventude em Fortaleza e no interior,
desenvolvam as Areninhas construidas nos municipios como pélos irradiadores das
acoes esportivas.

Sugerimos que as reunides promovidas pela Rede Geral dos Ouvidores do Estado
ganhem dinamismo com um envolvimento maior dos participantes.

Sugerimos que na organizagdo dos Jogos Escolares Estaduais de 2021 a
Coordenagdo de Esportes da SEJUV se retna com a Coordenagdo dos Jogos Escolares
da Secretaria Municipal da Prefeitura de Fortaleza para um melhor planejamento das
agoes.

Com a ascensdo do Floresta a série C, a permanéncia do Ferroviario na série C ¢ a
possivel permanéncia de Ceara ¢ Fortaleza na sériec A, o Estadio Casteldo devera ser
bastante solicitado em 2021.

Informar a central de atendimento 155 os Projetos e Programas Esportivos da
Secretaria.

o SOMEE L BB TR SRS
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Jorge Sergio\Carneiro Redes
OUVIDOR SETORIAL
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11 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO

A Secretaria do Esporte e Juventude (Sejuv) é o 6rgio de Administragido Direta do
Governo do Estado do Ceara responsavel pelo planejamento, normatizagéo,
coordenagdo, execugdo e avaliagdo da politica estadual de desporto. E sua atribui¢do da
secretaria articular as agdes do Governo do Estado na valorizagdo e na inclusdo social
dos jovens através do esporte, bem como formular, coordenar e articular as politicas
transversais relacionadas a juventude.

Em 2020, a pandemia da Covid-19 atingiu em cheio toda a humanidade,
impactando diretamente as agdes governamentais, em especial, as de esporte, lazer e
Juventude. Diante do estado de emergéncia ao qual o a administragio publica estadual
foi imposta, a Sejuv priorizou projetos e programas com impacto também na inclusdo
social, garantindo o pagamento das bolsas contratadas.

Tal reforgo veio em consonancia com sua missdo de atuar pela formagao integral
das pessoas, inclusive da terceira idade e das pessoas com deficiéncia. Tudo isso sem se
abster de administrar e viabilizar manuten¢ao de parques e equipamentos esportivos sob
sua responsabilidade e integragdo com as entidades de administragdo das modalidades
esportivas e demais entes federativos.
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Yogério Noggueira Pinheiro
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