RELATORIO DE GESTAO

OUVIDORIA
2022

Ouvidoria
do Ceara




i. A.‘vl \

-, p!
CEARA
GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DO ESPORTE
E JUVENTUDE

RELATORIO DE GESTAO
DE OUVIDORIA
ANO 2022

Periodo: de 01/01/2022 a 31/12/2022




GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DO ESPORTE
EJUVENTUDE

EXPEDIENTE

Rogério Nogueira Pinheiro
Secretario de Esporte e Juventude

Francisco Williams Cabral Filho
Secretario Executivo do Esporte

Francisco Ely Aguiar Alves
Secretario Executivo da Juventude

Francisco Igor Almeida Rufino
Secretario Executivo de Planejamento e Gestao Interna

Zaira Caldas de Oliveira
Coordenadora da Assessoria de Controle Interno e Ouvidoria

Jorge Sérgio Carneiro Rédes
Quvidor Setorial

Verdnica Maria Tavares Barreto Melo
Ouvidora Substituta




, '-V |

CEARA
GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DO ESPORTE
E JUVENTUDE

1 - INTRODUCAO

Criada pela Lei n® 13.297 de 07/03/2003 a Secretaria do Esporte e
Juventude teve sua competéncia redefinida pela Lei n® 16.710 de 21/12/2018 e
foi reestruturada pelo decreto de n° 33.007, de 11/03/2019. Tem como missé&o
planejar, normalizar, coordenar, avaliar e executar a Politica Estadual do
Desporto.

No exercicio de suas atividades a Secretaria do Esporte e
Juventude cumpre os dispostos no Decreto n® 30.474/2011 que instituiu o
Sistema de Quvidoria estadual; a Lei Nacional n® 13.460/2017, de 26/06/2017,
que dispde sobre a participacéo, protecio e defesa dos direitos de cidadaos e
a Instrugdo Normativa N° 01/2020, de 20/10/2020, que estabelece normas para
observancia das atribuicbes do ouvidor setorial. O Decreto Estadual N°
33.485/2020, de 21/02/2020, que regulamentou o Sistema Estadual de
Ouvidoria do Poder Executivo garante os direitos dos usuérios dos servicos
plblicos que se manifestam através dos canais de Ouvidoria a obter respostas
que pautam pelos principios da legalidade, da impessoalidade, da moralidade,
da publicidade, da eficiéncia, da economicidade, da regularidade, da
continuidade, da efetividade, da seguranca, da atualidade, da generalidade, da
transparéncia e da cortesia.

Na estruturacdo desse arcabouco juridico as Ouvidorias Setoriais
cumprem também o Decreto n° 34.697, de 18/04/2022, que trata da Carta de
Servicos prestada aos usudrios e tem seus desempenhos avaliados por
critérios disciplinados e publicados através da portaria estadual n® 97/2020, de
12/11/2020. A Ouvidoria da Secretaria do Esporte e Juventude € parte
integrante da Controladoria Geral do Estado e nessa tarefa suas agbes se
voltam para a ausculta da sociedade para que se construa um Estado cada vez
mais democratico.

Quando do registro de uma manifestacdo, a Ouvidoria procura
respostas, informagées, orientacdes e explicacdes para o devido atendimento
dos pleitos do cidaddo. No exercicio dessa ac&o a ouvidoria interage com as
demais células e coordenacdes da Secretaria encaminhando as demandas que
necessitam de informacées mais especificas, analise do assunto, apuragdo dos
fatos, esclarecimentos e resposta dos setores competentes. As dentncias
recebem um tratamento diferenciado. Sao encaminhadas para o conhecimento
do Secretario Executivo de Planejamento e Gestéo Interna e para a Assessoria
Juridica analisar a demanda.
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Para um melhor entendimento deste relatorio informamos que ele
constara dos seguintes topicos: Expediente; Introdugdo; Pronunciamentos
sobre as Recomendacgdes e Orientagdes Recebidas; Ouvidoria em Numero
(Perfil das Manifestagdes); Indicadores da Ouvidoria; Analise das
Manifestagbes e Providéncias; Beneficios Alcangados pela Ouvidoria;
Comprometimento com as Atividades da Redes de Ouvidoria; Carta de
Servicos ao Cidadado e Avaliagdo de Servigos, Boas Praticas de Ouvidoria;
Consideracdes Finais; Sugestdes de Melhoria e Pronunciamento do Dirigente
do Orgéo/Entidade.

2- PRONUNCIAMENTOS SOBRE AS RECOMENDAGCOES E
ORIENTACOES RECEBIDAS

Quanto as providéncias relativas as recomendacdes do relatério de
ouvidoria do ano anterior informamos que as agbes implementadas pela
SEJUV, em 2022, foram cumpridas de acordo com as orientagdées do Relatério
de Gestdo de Ouvidoria da CGE 2021, pags 87 a 89 no capitulo
Consideracdes Finais, Orientagdes e Recomendagbes. Como nada foi

orientado para a SEJUV nao temos providéncias a tomar.

3 - OUVIDORIAS EM NUMEROS (PERFIL DAS
MANIFESTACOES)

3.1 — Total de Manifestacdes do Periodo

120

2019 2020

o
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Houve uma queda acentuada no nimero de manifestacdes de 2019 para
2020. A pandemia que assolou o pais obrigou o governo estadual a tomar
medidas radicais para evitar aglomeracdo o que o levou a proibir a pratica
esportiva nos campos, nas quadras e nos ginasios esportivos. Com a
diminuicdo dos casos de Covid percebe-se também um aumento gradativo de
demandas de 2020 para 2021 e de 2021 para 2022. Todavia o grafico também
nos mostra que o niimero de manifestagdes & pequeno em relacdo ac ano de
2019.
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Uma comparagao entre o nimero de manifestagdées enviadas a Ouvidoria nos
anos de 2021 e 2022 percebe-se que houve um aumento da ordem de 8% no
numero de demandas. Como podemos observar a maioria das manifestacées
se concentram no periodo entre margo e setembro. O pico em margo tem cinco
solicitagbes de servico relacionado ao Programa Ceara Atleta Bolsa Esporte.
Junho, julho e agosto sdo os meses de organizacéo e realizacdo dos Jogos
Escolares gerando também um aumento no nimero de manifestagoes.

3.2 - Manifestagbes por Meio de Entrada

Manifestacoes 2021 2022 Variagao
Internet 48 39 -18,75 %
Telefone 155 10 21 110 %
Facebook 0 0 0%
Telefone Fixo 0 0 0%
Caixa de Sugestbes 0 0 0%
Twitter 0 0 0%
E-mail 4 7 75%
Instagram 0 0 0%
Presencial 2 0 100%
Reclame aqui 0 0 0%
Carta 0 0 0%
Ceara App 0 0 0%
Whatsapp 0 1 100%

Sistema legado 0 0 0%
Governo ltinerante 0 0 0%
Consumidor.gov.br 0 0 0%

O principal canal de comunicagido continua sendo a Internet e verifica-se um
aumento de manifestagbes em 2022 pelo telefone 155 e também por e-mail.
Apobs a queda no numero de demandas em 2020 por conta da pandemia que
determinou o lookdown por um longo periodo percebe-se que as atividades
esportivas estdo voltando o que determina um aumento no nimero de
manifestaces.

3.3 — Manifestagdes por Tipo de Manifestacao

2021 2022 Variacao %
Reclamacéo 25 32 28% |
Solicitacao de Servico 27 28 3,7 %
Sugestio B 5 6 - 20%
Dentncia 5 1 ~ 80%
Elogio i 1 1 0%

Tl
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A tabela acima e o gréafico abaixo nos mostra que as 32 reclamagbes se
concentram nos Programas — Ceara Bolsa Atleta, Incentivo ao Esporte e Jogos
Escolares. As sugestées somaram 28 manifestacbes concentradas no
Programa Incentivo ao Esporte. Uma dentncia relativa a problemas de
arbitragem nos jogos abertos e um elogio aos programas e projetos da
Secretaria

m Reclamacio

= Solicitagdo de Servico

» Sugestdo

= Denuncia

= Elogio
3.3.1 - Manifestagées por Tipo/Assunto

Assunto Quant. | Porcent.

Programa Ceara Atleta Bolsa Esporte 20 294 %
Incentivo ao Esporte 19 27,93%
Eventos sé6cio esportivos culturais e educacionais 7 10,29%
Estrutura e Funcionamento do Estadio Castelao 4 5,88%
Estrutura e funcionamento da Ouvidoria 2 4,41%
Convénios e Instrumentos congéneres 2 2,94%
Elogio a Programas e Projetos Governamentais 2 2,94%
Atendimento telefénico 2 2,94%
Acordo de Cooperagio e Parcerias 2 2.94%
Esporte em Trés Tempos s 2,94%
Lei de Incentivo ao Esporte 2 2.94%
Estrutura e funcionamento do Orgao/Entidade 1 1,47%
Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgao 1 1,47%
Conduta inadequada de Servidor 1 1,47%
Total 68 100%

e
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3.3.1.1 — Manifestagées por Tipo/Assunto Mais Demandados

Tipos de | Assuntos mais demandados Total

Manifestacao

Reclamacgio Ceara Atleta Bolsa Esporte 10
Incentivo ao Esporte 8
Eventos Esportivos e Culturais 3

Tipos de | Assuntos mais demandados Total

‘Manifestagao

Solicitagdo de | Incentivo ao Esporte 8

Servico
Ceara Atleta Bolsa Esporte 6
Est. e Funcionamento do Casteldo 3

Tipo de | Assuntos mais demandados Total

Manifestacao

Sugestao Ceara Atleta Bolsa Esporte 4
Incentivo ao Esporte 3
Eventos Esport. Socios Culturais 1

Tipo de | Assuntos mais demandados Total

Manifestacao

Dentncia Event.Esport.Sécio Cultural 1

Tipo de | Assuntos mais demandados Total

Manifestacao

Elogio Programas e Projetos 1

3.3.2- Mémifastagﬁes por Assunto/Sub-Assunto

Sub-Assunto 1.1 — Apoio financeiro e logistico | 10

Incentivo ao Esporte | Sub-assunto 1.2 — Material Esportivo 6
Sub-assunto 1.3- Virada Esportiva 3

Sub-assunto 2.1 — Falta de Pagamento 7

CearéE:ggt:eBolsa Sub-assunto 2.2 — Concesséo de Bolsas 7
Sub-assunto 2.3 — Edital 6

Sub-assunto — 3.1 — Jogos Escolares 4

E‘é%r:i%z E;su?tc:’ r:;\il:s | Sub-assunto - 3.2 — Edital 3
Sub-assunto — 3.3 - Regulamento 1
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Esses s&0 os trés programas que mais atendem os cidadaos. Natural o ndmero
de demandas serem em maior nimero. As demandas enviadas pelo cidad&o
abordam em sua maioria os contelidos referentes aos assuntos e sub-assuntos

citados acima.

3.3.3 — Manifestacdes por Assunto/Sub-assunto ( Covid-19)
N&o tivemos nenhuma manifestacao referente a (Covid-19)

3.4 — Manifestagdes por Tipo de Servigo

Quantidade Porcentagem

Nao se aplica 50 72,53%

Campos do Ceara 2 2,94%

Ceara Atleta 12 17,65 ]
Esporte Em  Trés 1 1,47

Tempos -
Jogos Abertos do 1 1,47

Ceara

Jogos Escolares do 2 2,94

Ceara ]
3.5 - Manifestacdes por Programa Orcamentario

Programas Quantidade Porcentagem

Ceara no Esporte de Rendimento 24 35,29%
Esporte e Lazer Para a Populacédo 20 29,41%
Gestido Administrativa do Ceara 12 17,65

Gestdao Desenvolv. Estratégico de 2 2,94
Pessoas
__Politicas Puablicas Para a Juventude 2 2,93

estdo diretamente

Analisando a tabela verifica-se que 65% de demandas
ligadas a dois programas com finalidades esportivas:

Ceara no Esporte de Rendimento

- lcasa 2021

- Concessao de passagens aéreas

- Apoio ao futebol cearense no campeonato brasileiro
- Apoio ao basquete bol cearense no NBB

- Gestao e manutencéo de equipamentos esportivos
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Esporte e Lazer para a Populagao

- Ceara Atleta Bolsa-Esporte

- Arena — Castelao

- Campos do Ceara

- Vilas Olimpicas

- Aquisicdo de material esportivo

- Apoio a entidade de direcao do desporto
- Esporte em 3 Tempos

- Jogos Escolares do Ceara

Gestio Administrativa do Ceara

Conforme revela a tabela 29,41% das manifestagdes foram relativas a estrutura
e funcionamento do érgdo, emprego/estagio, salario e aposentadoria de
servidor, atrasoffalta de pagamentos, insatisfagdo com os servigos prestados
pelo oérgao e outros.

Gestio e Desenvolvimento Estratégico das pessoas.

Duas manifestagdes

Politicas Publicas para a Juventude

Duas manifestagdes

3.6 — Manifestacdes por Unidades Internas

Unidades 2021 2022 Variacgao
Coordenacao de Esportes 28 39 28,20%
Quvidoria 19 22 13,63%
Coafi 5 5 0,00%
Secretario Executivo 2 0 -200%
Assessoria de Comunicacao 4 1 - 300%
Assessoria Juridica 5 1 - 400%
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Alto Santo

Ararenda

Campos Sales
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4 — INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 — Resolubilidade das Manifestagdes — relatério de 2022

Situacdo 2021 2022 Porc.
Manifestacdes no prazo 63 66 97,06%
Manifestacdes fora do 0 2 2,94%
prazo

Manifestacbes nio 0 0 0%
concluidas no prazo

Manifestacdes em apuragio 0 0 0%
fora do prazo( ndo

concluidas)

Total 63 68 100%
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4.1.1 — Agdes para a melhoria dos indices de Resolubilidade

Realizamos algumas reunides com a Coordenacdo de Esportes visando
diminuir o tempo médio de resposta e a transparéncia na informacéo visto que
nessa Coordenacdo se encontram os trés maiores programas da Secretaria.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

indice
Tempo médio da resposta 2021 8 dias
Tempo Médio da Resposta 2022 10 dias

4.2 — Satisfagido dos Usuarios da Ouvidoria

4.2.1 — indice Geral de Satisfacdo

Perguntas indices
A — Satisfagdo com o servico de Ouvidoria
neste momento. 4,37
B — Com o tempo de retorno da resposta 4,23 )
C - Com o canal utilizado para o registro de sua 417

manifestacao
D — Satisfagao com a qualidade da resposta apresentada

4,60
Média das notas A+B+C+D:4 = 4,32 4,32

| - Indice de Satisfacdo A+B+C+D : 4 = 4,32 x 20 ] 86,4%

4.2.2 — Agdes para a Melhoria do indice de Satisfacio.
A Secretaria alcangou média de 86,4% no indice de satisfagéo

4.2.3 — Amostra de Respondentes

Total de pesquisas respondidas S
Total de manifestacdes finalizadas 68
Representacdo da amostra 5/68 x 100

7,35%
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4.2.4 - indice da Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria.

Antes de realizar sua manifestacdo vocé achava que a qualidade do| 4.5
servico:

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi. 4.2

5 — ANALISE DAS MANIFESTAGCOES E PROVIDENCIAS
5.1 — Motivo das Manifestagdes

Das sessenta e oito manifestagdes dos cidaddos durante o ano de 2022 trinta e
duas delas foram reclamagdes. A maioria destas reclamagdes & feita por
alguns bolsistas dentre os 6 mil atletas estudantes contemplados no Programa
Ceara Atleta Bolsa Esporte que questionam a concesséao de bolsas e o atraso
no pagamento das mesmas. O assunto Incentivo ao Esporte que tem como
sub-assunto material esportivo, apoio logistico e passagens aéreas também foi
motivo para vinte oito manifestagées contendo reclamacgdes e solicitagdes de
servico. A lei eleitoral de n® 9.504/97 no seu § 10 reza que no ano em que se
realizar eleigéo fica proibida a distribuicdo de bens, valores ou beneficios por
parte da administracdo publica.

Outro sub-assunto que se enquadra nos Eventos esportivos sociais e culturais
sdo os Jogos Escolares. O Programa € significativo. Em 2022 foram 13.650
estudantes atletas, 169 municipios de 1.048 escolas.

5.2 — Analise dos Pontos Recorrentes

O Programa Ceara Bolsa Atleta continua com um nlmero acentuado de
reclamagdes por conta da burocracia que o banco exige para pagamentos.
Acredita-se que o ano de 2023 diminua as reclamagdes porque os bolsistas
receberao no banco em que tiverem feito suas inscricées. Gradativamente o
numero de demandas vai aumentando junto com a volta das praticas
desportivas. Com a pandemia se transformando em endemia a pratica
esportiva aumenta.

5.3 — Providéncias Adotadas pelo Orgdo/ Entidade quanto as principais
Manifestacoes Apresentadas.

As principais manifestacbes dizem respeito aos maiores programas da
Secretaria: Ceara Atleta Bolsa Esporte. Incentivo ao Esporte através de apoio
logistico, financeiro e cessio de material esportivo. Eventos Socio Esportivos e
culturais abrangem os Jogos Escolares do Ceara. Esses assuntos e sub-
assuntos fazem o dia a dia da Secretaria e & motivo de constantes encontros
entre a Ouvidoria, a Coordenacédo de Esportes e o Secretario Executivo de
Gestdo e Planejamento Interno. Reunimos semanalmente para corrigir os
problemas que surgem e procurar evitar reincidéncias.
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6 — BENEFICIOS ALCANGCADOS PELA OUVIDORIA

Ascouv/Ouvidoria da SEJUV presta servicos ao cidaddo atendendo suas
demandas. Nesse sentido, quando solicitados, auxiliamos a gestao superior na
tomada de deciséo trazendo beneficios financeiros e n&o financeiros para o
6rgdo como:

6.1 - Beneficio financeiro:
Locacdo da Arena para a realizacdo dos jogos e eventos ndo esportivos
comprovados com a emisséo do DAE — Documento de Arrecadagéo Estadual.

6.2 - Beneficio nao financeiro:

A Ascouv/Ouvidoria procura mostrar a importancia do seu trabalho dentro do
Orgao em busca de uma participagdo mais ativa do cidadao nos eventos
realizados pela Secretaria como:

- Recepcgao de clubes no Estadio nas competigdes nacionais e internacionais.

- Recepcao nos shows e outros eventos.

7 — COMPROMENTIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

A Ascouv/Ouvidoria, durante o exercicio de 2022, participou ativamente de
todos os eventos promovidos pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado —
CGE, , bem como na capacitacdo dos servidores para um melhor desempenho
de suas funcdes.

Visita Virtual na Setorial = 12 jan/22

| Reuniao da Rede de Fomento ao Controle Social — 23 fev/22
Oficina de Categorizacdo das Demandas Especiais — 05 abr/22
Il Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social — 20 abr/22
Curso Basico de Ouvidoria — 25 a 28 abr/22

| Encontro de Ouvidorias Publicas do Ceara, Regido dos Sertdes e dos
Inhamuns — 04 mai/22

Il Tira Davidas de Ouvidorias — 24 mai/22

Ill Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social - 29 jun/22
[Il Tira Duvidas de Ouvidoria — 20 jul/22

IV Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social — 24 ago/22
IV Tira Dlvidas de Ouvidoria 28 set/22

V Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social — 26 out/22
XVI Encontro Estadual de Controle Interno — 09 nov/22
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Oficinas para Construcéo de Relatério de Ouvidoria 2022 - 30 nov/22

V Tira Duavidas de Ouvidoria — 30 nov/22

VI Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social — 14 dez/22

8 — CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO E AVALIACAO DE SERVICOS

8.1 - A Carta de Servigos da SEJUV — Secretaria do Esporte e Juventude
foi atualizada em 2022

8.2 — Sao 8 (oito) servigos cadastrados:

2.1 — Jogos Paralimpicos;

2.2 — Campeonato Intermunicipal de futebol;

2.3 — Campos do Cears;

2.4 — Ceara Atleta;

2.5 — Esporte Em Trés tempos;

2.6 — Jogos Dos Povos Indigenas

2.7 — Jogos Abertos do Ceara

2.8 — Jogos Escolares do Ceara

8.3 — Especificar o quantitativo de servicos Digitais e Semidigitais.
Um dos servigos é digital (Ceara Atleta) e 7 (sete) servigos séo presenciais.

8.4 — Numeros referentes as manifestagées de ouvidoria por tipo de
servigo.

8.4.1 — Manifestacdes por Tipo de Servico

Tipos Quantidade Porcentagem
Nao se aplica 50 72,53%
Campos do Ceara 2 2,94%
Ceara Atleta 12 17,65
Esporte Em  Trés 1 1,47
Tempos
Jogos Abertos do Ceara 1 1,47
Jogos Escolares do 2 2,94
Ceara
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8.4.2 — Acdes adotadas pela Ouvidoria para eventuais melhorias.

Reuni6es envolvendo a Coordenagao de Esportes e a Ascouv/Ouvidoria com a
intencéo de ampliar a Carta de Servicos com Programas e Projetos.

9 — BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA
Em 2022 a Ouvidoria ndo executou nenhuma acéo referente a este topico.
10 — CONSIDERACOES FINAIS

O presente relatdrio visa registrar e analisar a atuagdo da Ascouv/Ouvidoria da
Secretaria do Esporte e Juventude no cumprimento de sua tarefa de ouvir o
cidad3o e nessa ausculta da sociedade construir um Estado cada vez mais
democratico. O Relatério de Gestdo de Ouvidoria e Relatério de Gestéo da
Transparéncia estdo de acordo com os nimeros emanados pela Controladoria
Geral do Estado e atingem indices considerados otimos.

11 - SUGESTOES DE MELHORIA

A criacdo de uma equipe para avaliar a execucdo dos programas e
projetos da Secretaria para o cumprlmento das exigéncias da Carta de
Servicos.

i‘ﬁ?” M\:\k;\m ]&:M

org Sergm Carneiro Redes
OUVIDOR SETORIAL
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12 —- PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A Secretaria do Esporte e Juventude é um Orgdo da Administraggo Direta
Estadual, que tem como Missdo conceber e implantar, planos, programas,
projetos e acdes que traduzam politicas publicas de esporte e juventude.

A Sejuv continua com as agdes de prevengdo e combate a covid-19, relativas
as atividades esportivas, priorizando programas e projetos com impacto na
inclusdo social de jovens. Tal esforgo se deu em consonancia com a missao e
com a valorizagéo da atividade esportiva na salde das pessoas. Alem disso, a
Secretaria procurou administrar e viabilizar a manutencdo de parques e
equipamentos esportivos sob sua responsabilidade e também, a integragao
com entidades de administracdo das modalidades esportivas e demais entes
federativos.

A ASCOUV, como parte da estrutura organizacional da SEJUV, com
competéncias de Ouvidoria estipulada no regimento interno interage com
profissionalismo, de forma direta com os cidadaos respondendo os mais
diferentes tipos de manifestagdes. A Assessoria de Controle Interno e
Ouvidoria conta com uma Coordenadora, um Ouvidor Setorial e uma Ouvidora
Substituta. Além de uma boa estrutura fisica com uma sala devidamente
equipada, com internet, telefone fixo, ar condicionado, visando melhorar o
atendimento ao cidadao.

ueira Pinheiro
10 DO ESPORTE E JUVENTUDE

Rogério N
SECRET






