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1 -INTRODUCAO

Como canal de mediag@o entre o poder publico e o cidaddo a Ouvidoria da
Secretaria do Esporte e Juventude ¢ um instrumento de gestdo voltada para o
aperfeicoamento da qualidade e da eficacia das agdes. Ela faz parte da Politica de
Gestao Estratégica da Controladoria Geral do Estado como um dos componentes
responsavel pela ausculta da sociedade para que se construa um Estado cada vez mais

democratico.

Este relatorio de acordo com o decreto 30474 de 30 de margo de 2011 tem a finalidade
de repassar para a Coordenadoria de Gestdo de Ouvidoria as informacgdes referentes as acdes
desenvolvidas por esta Ouvidoria Setorial no ano de 2018 no intuito de apresentar subsidios
para a identificagdo das necessidades e demandas da sociedade como suporte estratégico para

tomada de decisdes no campo da gestio.

Visando aprimorar os servigos prestados e buscando cada vez mais promover a
transparéncia das atividades, o governo do Ceara decidiu reunir o sistema de Ouvidoria,
Transparéncia e Acesso a Informag@o em uma s6 ferramenta. Implantado a partir de 18
de Julho do ano de 2018 a plataforma Ceara Transparente tem o intuito de aperfeicoar o
trabalho e levar cada vez mais seguranga e qualidade dos servigos aos cidaddos que
recorrem a Ouvidoria, garantindo desta forma um maior didlogo entre os cidaddos e a
administragéo publica. Como importante instrumento de controle social, a Ouvidoria se
configura como um espago adequado para o exercicio da cidadania.

Os servigos realizados pela Ouvidoria abrangem os cidaddos de maneira
geral resultando em manifestagdes de diferentes tipos como dentincias, reclamagoes,
elogios, solicitagdo de servigos, sugestdes e criticas, buscando sempre atender o
cidaddo, resolvendo possiveis conflitos e tornando a Secretaria do Esporte mais
democratica e interativa.

Quando ¢ registrada uma manifestagdo, a Ouvidoria busca, com
responsabilidade e compromisso, respostas, informagdes, orientagdes, explica¢des e os
esclarecimentos necessarios para o devido atendimento aos pleitos do cidaddo. A
Ouvidoria interage internamente com as demais células e coordenacdes da Secretaria
encaminhando as demandas que necessitam de informagdes mais especificas, analise do

assunto, apurag¢do dos fatos, esclarecimentos e resposta dos setores competentes.



Para um melhor entendimento deste relatério ele constara de nove tépicos com a
presente introdugdo seguido das providéncias quanto as recomendacdes do relatorio da
gestdo da Ouvidoria do ano anterior, a andlise das manifestagoes de Ouvidoria, as
providéncias quanto as principais manifestagdes, o0 comprometimento com as atividades
da rede de ouvidorias, agdes e projetos inovadores propostos, atuagdo junto a gestdo do
orgdo/entidade, consideragdes finais com sugestdes e recomendagdes e um despacho do

dirigente do 6rgdo/ entidade.

2 — PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE
GESTAO DE OUVIDORIA DO SEMESTRE ANTERIOR

Independente das mudangas de gestores em curto espago de tempo o que
ocasiona também mudangas de rumos a Ouvidoria continua colocando em pratica suas
reunides individuais com os coordenadores de células, assessorias, servidores e
funcionarios terceirizados na busca de melhoras nos servigos oferecidos aos cidadios.

O relatorio de Gestdo de Ouvidorias de 2017 sugeria uma estruturacio fisica da
Ouvidoria para um melhor atendimento ao publico e tratamento adequado das
manifestagdes considerando a politica de acessibilidade e espaco reservado. Os dois
itens foram satisfeitos na medida em que saimos dos fundos da Secretaria e hoje nos
encontramos a 20 metros do Gabinete do Secretario, e contamos também com a

presenga de uma Ouvidora Substituta para melhorar o atendimento. %



3 - ANALISE DAS MANIFESTACGES DE OUVIDORIA DO PERIODO
3.1 — Ouvidoria em Nimeros

Apresentagdo dos atendimentos da Ouvidoria no ano de forma quantitativa e
qualitativa a partir dos relatérios disponibilizados na Plataforma Ceara Transparente
com demonstrativos graficos, andlises e comparagdes com o resultado de periodos

anteriores.

3.1.1 — Total de Manifestacoes do Periodo

Comparando os grificos abaixo verificamos que houve uma diminui¢iio no nimero
de demandas em 2018. Atribuimos essa queda a mudanca do sistema determinado
pela Controladoria Geral do Estado a partir do dia 18 de julho de 2018. Como
pode ser observado no inicio do segundo semestre de 2018 ha uma queda
acentuada no nimero de manifestacoes O pico no més de maio de 34 pontos deve-
se a muitas reclamagdes ligadas ao programa bolsa atleta esporte visto que o
programa foi temporariamente suspenso pela Procuradoria Geral do Estado por
conta do periodo eleitoral.
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3.1.3 - Manifestacdes por meio de entrada
2017 2018 Varia¢do %
Internet 77 87 12,98%
Telefone 155 13 12 -7,69%
Facebook 10 06 -94%
E-mail 10 04 - 600%
Governo Itinerante 3 01 - 66.,66%
Presencial 3 0 - 100%
Reclame aqui 1 0 -100%
Carta | 0 -100%

7




3.1.4 - Tipo de Manifestag¢io.

2017 2018 Variac¢io %
Reclamagao 43 55 +27,90 %
Solicitagdo de Servigo 42 42 0 %
Sugestdo 15 10 -33%
Denuncia 8 2 - 75%
Critica 7 0 - 100%
Elogio 3 2 -33,3%

Obs: O nimero de reclamacdes aumenta por conta principalmente do Programa
Bolsa Atleta Esporte que foi suspenso em maio por conta do periodo eleitoral.
Dendncias e criticas diminuiram por conta de uma aten¢io maior dada pelas
coordenacdes de células apos reunides com ouvidoria.

Assunto. N° de manifestacoes.
Incentivo ao Esporte 34
Bolsa Esporte-Atleta 17
Vilas Olimpicas 11

Concurso publico ( selegdo )

Estadio Castelao

Insatisfagdio com o atendimento do 6rgio

Funcionamento do site institucional

Estrutura e funcionamento do Centro de Formagdo Olimpica

Estrutura e funcionamento do Orgiio

Conduta inadequada de servidor

Irregularidades em contrato e convénio

Investimento em Projetos Governamentais

Solicitagdo de certificado
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Elogio a programas governamentais




Elogio a servidor

Despacho/audiéncia com a gestéo do 6rgio

Andamento de obras publicas

Cancelamento de Manifestacdo

Fotografia e imagens institucionais

Utilizagdo ou ocupagio indevida de prédio e terreno publico

Tramitacfio de processo

Orientagdo da prestagéo de servigo do 6rgéo puiblico

Uso indevido do patriménio publico por particulares

Curso de capacitagdo e eventos institucionais

Total

1
2
1
1
1
1
1
1
1
1
1
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3.1.5 — Tipo Manifesta¢io / Assunto

Reclmag:ﬁo o Incentivo ao Esporte (Bolsa Atleta)

18
Vila Olimpica 11
Insatisfagio atendimento do 6rgio 6
Estidio Casteldo 6
Concurso publico ( sele¢do) 3
Solicitacdo de Servico | Incentivo ao Esporte 15
Intensifica¢iio de policiamento 3
Est. Funcion. Estadio Casteldo 3
Ev. Esportivos e socio culturais 2
Concurso Publico 2

Suto o Ev. Esportivos e Sécio Culturais

Vilas Olimpicas

Bolsa Esporte

Conc. Publico Sele¢iao

Prestacio de Servicos

=N

Denuincia Assédio Moral

Uso indevido de carro oficial




Programas governamentais

Servidor

Na tabela

abaixo estdo

representados

0s sub-Assuntos

mais

demandados de acordo com o tipo de Assunto frequente durante o ano de 2018.

Vale ressaltar que com a mudanca do antigo sistema SOU, para a plataforma

Ceara Transparente, muitos dados ficaram como nio registrados apresentando a

denominac¢io de “Dados legados” impossibilitando a total contabilizacio dos

numeros.

3.1.5.1 — Assunto/Sub-Assunto

| s Legads

Vilas Olimpicas

Dados Legados

Eventos Esportivos sécio

culturais e educacionais Virada Esportiva 8
Ins.Atendimentono érgao | Dados Legados 4
Estrutura e

funcionamento do site

institucional Dados Legados 3
Estadio Casteldo Dados Legados 3
Bolsa Esporte Dados Legados 3
Intensif. Policiamento Dados Legados 3
Incentivo ao Esporte Apoio financeiro e Logistico 3
Est. Func. do Estidio | Contratos e Convénios 3
Castelao

Concurso publico/seleg¢iio | Esclarecimentos e orientacdes do edital 3
Estrutura Func. do CFO | Dados Legados 2
Tramitacio de Processo | Dados Legados 2




Bolsa Atleta Dados Legados 2
Concurso Piblico Realizacio de concurso publico/selecio 1
Estr. Fune. do CFO Dados legados 1
Fotografias Imagens Inst. | Dados Legados 1
Selecio Interna Dados Legados 1
Estrutura Func. do CFO | Dados Legados 1
Oferta de produtos ao | Dados Legados 1
Governo do Estado

Irregul. Cont. Cony. Dados Legados 1
Informacdo, programas , | Dados Legados 1
acoes e obras

Cancelamento de | Dados Legados 1
manifest. registrada

Proj. Esporte na Escola Dados Legados 1
Solicitacdo de Certificado | Dados Legados 1

Processo selegiio/estagio | Dados Legados 1

Insat. Resposta | Dados Legados 1

Instituicdo

Elogio a Dirigente Dados Legados 1

Andamento de Obras | Dados Legados 1

Publicas

Elogio a Programas e | Sem sub assunto 1

Projetos do Governo

Projeto Movimente Processo de selegdo 1

Ceara Atleta Orienta¢des sobre o Programa 1
Eventos esportivos Jogos Abertos do Ceara 1
Est. Func. do CFO Funcionamento ¢ Manutencio 1
Vilas Olimpicas Funcionamento e manutencio 1
Uso indevido de veiculo Dados Legados 1
Orientacdes  sobre a | Sem sub assunto 1
presta¢io dos servigos
dos 6rgaos piblicos
Estrutura e | Atendimento a legislacio e normas legais 1
Funcionamento do
orgao/entidade
Estrutura ¢ | Seguranc¢a patrimonial/policiamento 1
funcionamento do

| 0rgio/entidade
Est. Func. Ouvidoria Ampliacio dos canais de atendimento 1
Conduta Inadequada de | Abuso de Autoridade 1
Servidor
Conduta Inadequada de | Ndo cumprimento de horirio de 1
Servidor trabalho
Concurso Publico/sele¢io | Convocacio de aprovados/classificados 1
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3.1.6 - UNIDADES /AREAS MAIS DEMANDADAS DO ORGAO

Quantitativo de Manifesta¢oes por unidade 2017/2018

74

47

Coordenacdo Esportes -36,48%
Ouvidoria 22 48 -118%
COAFI 06 09 50%
Secretario 02 03 75%
ASCOM 0 03 100%

Coordenagdo de sportes

| Reclamagdes - 29 |

Solicitagdo de Servigo — 12

Sugestdo - 5

Elogio — 1

Ouvidoria

Reclamagoes — 19

Solicitagdo de Servigo — 21

Sugestdo — 5

COAFI

Reclamagoes — 3

Solicitagéo de Servigo — 5

Denuncia — 1

Secretario

Reclamagdes — 3

Denuncia - 1

Solicitagdo de Servigo — 2




ASCOM Reclamagio — 1

Solicitag¢do de Servigo - 2

3.1.7—- PROGRAMA DO GOVERNO 7 CEARAS

Eixo Governamental Ceara da Gestio Democratica
Tema: Administragio Geral
Tipifica¢do Assunto

. Reclamagio — 15

Conduta inadequada de servidor

Inoperdncia no atendimento por telefone

Insatisfagdo com a gestdo institucional

Insatisfacdo atendimento/servigo prestado pelo 6rgio

Irregularidade em contrato e convénio

Insatisfa¢do com respostas

Uso indevido de veiculo oficial

Utilizagdo ou ocupagdo indevida de prédio ou terreno publico

e el Bl L N I A USROS R N S

Dentncias — 2

Assédio Moral

Uso indevido de veiculo oficial

Elogios — 2

Elogio a servidor publico/colaborador

Elogio a Programa e Projetos

Solicitaciio de Servigo — 7

Informagdes sobre agdes, programas e obras

Investimento em programas e projetos governamentais




Apoio a Projetos

Despacho/audiéncia com diretor de 6rgio

Fiscalizagdo de contatos e convénios piiblicos

Fiscalizagdo na execugdo de servigos

Oferta de produtos /servigos ao governo do Estado

Sugestiao — 6

Investimentos em programas/projetos governamentais

Informagéo sobre agdes programas e obras

Capacitagdo, cursos e eventos institucionais

Efetivo de pessoal (cargos efetivos e comissionados)

Eixo Governamental Ceara Saudavel
Tema: Esporte e Lazer
Tipificacao/Assunto

Reclamacgdes — 40

Bolsa Esporte

Estadio Casteldo

Centro de Formagdo Olimpica

Vilas Olimpicas

Bolsa Atleta

Denuncias — 0

Elogios - 2

Dirigente do Esporte

Incentivo ao Esporte

Solicitacio de Servigo - 28

Incentivo ao Esporte

Vila Olimpica

Estadio Casteldo

Cursos de Capacitagdo e Eventos




Bolsa Esporte 1
Projeto Esporte na Minha Cidade 2
Solicitagdo de Certificados 2
Sugestio — 4

| Incentivo ao Esporte | 4 |

3.1.8 - MANIFESTACAO POR MUNICIIO

Abaiara

Fortaleza

Ipueiras
Juaz. Do Norte
Lim. Do Norte
Nova Lima
Tejuguoca
Vicosa do Ceara
Indefinido

[
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3.2 - RESOLUBILIDADE DAS MANIFESTACOES

Quadro de Resolubilidade por Situacio

| Manifestacoes 18 110

respondidas no prazo

Manifestacoes

respondidas fora do 0 0
prazo

Manifestagoes em

apuracio no prazo(nio 0 0
concluidas

Manifestacoes em

apuragio fora do prazo( 0 0
nao concluidas)




| Total | 118 | 110

Tempo médio da Resposta

__Indice

| 10 dias 3 horas e vinte quatro minutos
7 dias 12 horas e 13 minutos

Quadro de Indice de Resolubilidade

‘. Manifesacﬁ | 118 10

Respondidas no prazo

Manifestacoes

respondidas fora do 0 0
prazo

3.2.1 — Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

Pesquisa de Satisfacio

11— De modo geral sua satif;::‘i cm o servi¢o de Ouvidoria |

neste momento. 5
2 — Com o tempo de retorno da resposta 5
3 — Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacio 4
4 — Antes de realizar esta manifestacio vocé achava que a
qualidade do servico era 5
Total de pesquisas respondidas 2

| indice Média ( Perguntas 1,2,3,4) | 95%
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4. - PROVIDENCIAS AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES NO PERIODO.

Baseado no capitulo 3.1.5 que trata dos assuntos mais demandados a
Ouvidoria tem agido junto a Coordenagio de Esporte, o Gabinete do Secretario e a
Assessoria Juridica no sentido de transformar em lei o projeto Bolsa Atleta. O
programa das Vilas Olimpicas vai sendo gradativamente retomado e nio temos
dividas que a integragio dos programas de juventude a Secretaria recriando a
Secretaria do Esporte e Juventude serd um sucesso.

5 - COMPROMETIMENTO COM AS REDES DE OUVIDORIA

A Ouvidoria Setorial da Secretaria do Esporte tem procurado estar presente
estar presente nos eventos relacionados ao Controle Social e atividades
Institucionais, para se manter inteirada das instrucdes, capacitacio de pessoal e
noticias de atuacdo do setor. A Ouvidora esta presente nas reunides, eventos e

encontros.

Evento: “Treinamento Plataforma Ceara Transparente”
Data: 12 a 16 de marco de 2018.

Evento: “2* reuniio de Controle Social”
Data: 25 de Abril de 2018

Evento: “3* Reuniio da Rede de Controle Social
Data: 27 de Junho de 2018

Evento: Formac¢do em Ouvidoria da Rede Ouvir - Médulo Ouvidoria
como Instrumento de Cidadania
Data: 16 a 17 de Agosto de 2018

Evento: Formagio em Ouvidoria da Rede Ouvir — Médulo A Lei de
Acesso a Informagiio e um Novo Tempo de Transparéncia
Data: 10 e 11 de Setembro de 2018

Evento: Formacio em Ouvidoria da Rede Ouvir — Médulo Gestio de

Processos para Ouvidoria
Data: 01 e 02 de Outubro de 2018 %
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Evento: IV Congresso Internacional de Controle e Politicas Piiblicas
Data: 17 a 19 de Outubro de 2018

Evento: Formagio em Ouvidoria da Rede Ouvir — Médulo Etica no
Servigo Publico
Data: 24 e 25 de Outubro de 2018

Evento: “5° reunidao Ordinaria de Controle Social”
Data: 31 de Outubro de 2018

Evento: Encontro Ouvidorias, Tribunal de Contas do Estado do Ceara
Data: 08 de Novembro de 2018

Evento: Formac¢io em Ouvidoria da Rede Ouvir — Médulo Sistema
Publico de Acesso a Informacio
Data: 19 e 20 de Novembro de 2019

Evento : Oficina de Constru¢io de Relatorios de Ouvidoria
Data: 29 de Novembro de 2018

Evento: Formag¢io em Ouvidoria da Rede Ouvir - Médulo Ouvidoria
como Instrumento de Gestio
Data: 10 e 11 de dezembro de 2018

Evento: Formacio em Ouvidoria da Rede Ouvir — M6dulo Avalia¢io
Data: 12 de Dezembro de 2018

6 — ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

6.1 — Formar equipes esportivas na Secretaria do Esporte

6.2 — Voltar as aulas de ginastica Laboral

6.3 — Organizar uma festa mensal dos aniversariantes

6.4 — Formagido de um Coral.

4
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7 - ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

A Ouvidoria tem acesso livre e constante ao Secretirio do 6rgio e nesses
encontros e reunides ¢ sempre informado sobre os procedimentos a serem
tomados, bem como repassa para o Exmo. Sr. Secretario informacdes que
considera importantes e também o conteddo das demandas oriundas da
Controladoria.

8 — CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da Secretaria do Esporte e¢ Juventude vem se
consolidando como importante veiculo de comunicacio entre o Cidaddo e a
instituicdo, procurando sempre atender as demandas com satisfacio e qualidade
garantindo o aprimoramento dos servicos publicos oferecidos e prestados a
coletividade.

Os resultados obtidos no ano de 2018 demonstram a atuacio da
Ouvidoria de forma mais ativa e positiva, fato que pode ser constatado no presente
relatorio, onde se apresentou um resultado positivo principalmente na
credibilidade de seus servigos.

A Ouvidoria almeja que o ano de 2019 seja ainda mais positivo, com
resultados cada vez mais satisfatérios e gratificantes, para que todos que venham a
recorrer aos servicos prestados por esta Ouvidoria sintam-se atendidos e
satisfeitos, bem como contribuindo para o desenvolvimento de maiores
esclarecimentos desse instrumento de controle social tio importante para o

aprimoramento desta Secretaria. %
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9 - SUGESTOES E RECOMENDACOES

Recomendamos que as areninhas que estio sendo construidas nas cidades do
Interior funcionem como pélo irradiador das acoes da Secretaria do Esporte e
Juventude aproveitando a expectativa da pritica esportiva gerada pela obra.
Conforme registra o capitulo 3.1.8 que trata dos municipios de todo o estado
percebe-se que a nossa acdo ¢ muito timida.

Fortaleza, 28 de fevereiro de 2019
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Ouvidor Setorial
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Pronunciamento do Dirigente do Orgio/Entidade

Ciedf % Y Acevio
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