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2 — INTRODUGAO

Criada pela Lei n° 13.297 de (07/03/2003 a Secretaria do Esporte
Juventude teve sua competéncia redefinida pela Lei n® 16710 de 21/12/2018.
Reestruturada pelo decreto de n° 33007, de 11/03/2019 e recentemente
através do Decreto n® 35.508/2023 de 19/06/2023 que dispde sobre a nova
estrutura organizacional e os cargos de provimento em comissdo. Tem como
missac planejar, normalizar, coordenar, avaliar e executar a Politica Estadual

do Esporte.

No exercicio de suas atividades a Secretaria do Esporte cumpre os
dispostos no Decreto n® 30.474/2011 de 30/03/2011 que instituiu o Sistema de
Ouvidoria Estadual. A Lei Nacional n° 13.460/2017 de 26/06/2017 que dispbe
sobre a participagéo, protecdo e defesa dos direitos de cidaddos. O Decreto
Estadual n® 33.485/2020 de 21/02/2020 que regulamentou o Sistema Estadual
de ouvidoria do Poder Executivo onde garante os direitos dos usuarios dos
servigos publicos que se manifestem 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 seguranga, da atualidade, da generalidade,

da transparéncia e da cortesia.

Com relagao a Instrugdo Normativa n°® 01/2020, de 20/10/2020 que
estabelece normas para observancia das atribuigbes do ouvidor setorial.
Quando do registro de uma manifestagdo, a Ouvidoria procura respostas,
informacdes, orientagbes e explicagbes para o devido atendimento dos pleitos
dos cidadaos. No exercicio dessa acdo a ouvidoria interage com as demais
células e coordenagbes da Secretaria encaminhando as demandas que
necessitam de informagdes mais detalhadas, anédlise do assunto, apuracao dos
fatos, esclarecimentos e resposta dos setores competentes. Cumprindo a

portaria n° 052/2020 da Controladoria Geral do Estado que estabelecem
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procedimentos e critérios para o tratamento e encaminhamento das denlncias
que sdo encaminhadas para o conhecimenio do Secretario Executivo de
Planejamento ¢ Gestao Interna e para a Assessoria Juridica analisarem a
demanda. No final de cada exercicio as Ouvidorias Setoriais sd0 avaliadas

mediante apresentagéo de relatdrio, exigido prela Portaria 97/20 da CGE.

Para um melhor entendimento deste relatorio salientamos que constara
dos seguintes tépicos: Expediente; Introdugdo; Pronunciamentos sobre as
recomendacdes e orientagdes recebidas pela CGE; Ouvidoria em numeros
(Perfil das Manifesta¢des); Indicadores da Ouvidoria; Analise das
manifestagdes e providéncias; Beneficios alcangados pela Ouvidoria; Agdes de
Qualificagdo do Ouvidor; Sugestdes de Melhoria Apresentadas pela Ouvidoria;
Pronunciamento do dirigente do Orgao/Entidade; Consideragbes Finais-

Ouvidoria.

A Ouvidoria da Secretaria do Esporte € parte integrante da Controladoria
Geral do Estado e nessa tarefa, suas agbes se voltam para a melhoria da

qualidade do servigo publico prestado ao Estado.

3— PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES DO RELATORIO DE
QOUVIDORIA DO ANO ANTERIOR.

Em conformidade com a solicitagdo da CGE para que esta Ouvidoria
Setorial desenvolvesse um Plano de Agao com vista a um monitoramento de
resultados dos indices de satisfagdo, encaminhamos pelo Sistema Avia, o
plano de Agéo que nos foi solicitado.

O Relatdrio de Gestdo de Ouvidoria da CGE 2023, que trata das
Orientagdes e Recomendagdes nado indica nenhuma recomendagdo para a
SESPORTE.
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4 — OUVIDORIAS EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)
4.1 — Total de Manifestagoes do Periodo

|
Manifestacdes de Ouvidoria - 2021 a 2024
120 ’
100 —
|
80 -~ — ———;——7¢/\0 l
60 - =
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20 - |
0 |
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—e—Manifestacdes de Ouvidoria - 2021 a 2024 |

Com a diminuicdo dos casos de Covid no ano de 2021, houve um
aumento de demandas nos anos posteriores. E importante ressaltar que no ano
de 2024 houve uma curva descendente nas manifestagbes devido a uma

diminuigdo no numero de reclamagoes.

Manifestagoes Mensais (2024)

Jan fev Mar Abr Mai  Jun Jul Ago  Set  Out Nov Dez




GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DO ESPFORTE

O maiores indices de manifestagdes ocorreram no meses de abril, maio,
junho, julho e agosto devido ao grande numero de reclamagdes referente aos
Jogos Escolares, Programa Ceara Atleta — Bolsa Esporte, Processo Seletivo de
Cadastro Reserva dos Bolsistas do Programa Esporte em 3 Tempos e ao

Funcionamento e Manutengao do Estadio Castelao.

4.2 - Manifestagoes por meio de entrada

Meio de Entrada

Meios 2023 2024 Variagao%
Internet 71 56 -21,13%
Telefone 155 13 19 46,15%
E-mail 6 -16,67%
Telefone Fixo 5 0 -100,00%
Cidadao on-line - Chat 1 -100,00%
Outros 0

Total 96 80

Meio de Entrada

0 00

N Internet

W Telefone 155

W E-mail

M Telefone Fixo

m Cidadao on-line - Chat
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O principal canal de comunicacdo continua sendo a Internet com
-21,13% de variagéo. Por outro lado o Telefone 155 teve um aumento em sua

variagao de 46,15%.

4.3 — Tipos de Manifestacgéo.

Tipologia de Manifestagoes

Tipos 2023 2024 Variacao%
Reclamacao 69 39 -43%
Solicitagao 13 27 108%
Denuncia 3 9 200%
Sugestao 6 3 -50%
Elogio 5 2 -60%

Tipologia de Manifestagoes

E Recdlamacdo

B Solicitacdo
Denudncia

B Sugestdo

¥ Elogio
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A tabela/grafico acima nos demonstra ¢ total de demandas e seus tipos

de manifestacdo. A maioria das 39 (trinta e nove) reclamagdes estéao

concentradas nos Programas — Ceara Bolsa Atleta, Estrutura e Funcicnamento

do Estadio Casteldao e Jogos Escolares. As Solicitagbes de Servigo somaram

vinte e sete manifestacdes sendo a maioria no Programa Incentivo ac Esporte.

4.4 - Manifestacdo por Tipo / Assunto

Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO CASTELAO 12
PROGRAMA CEARA ATLETA - BOLSA ESPORTE 8

Reclamagdo
EVENTOS ESPORTIVOS INSTITUCIONAIS, SOCIOCULTURAIS E 7
EDUCACIONAIS
INCENTIVO AO ESPORTE 6
PROGRAMA CEARA ATLETA - BOLSA ESPORTE 5
Scolicitacdo
EVENTOS ESPORTIVOS INSTITUCIONAIS, SOCIOCULTURAIS E 3
EDUCACIONAIS
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 2
Dendincia PROBLEMAS EM CONTRATOS E CONVENIOS 2
ACUMULO INDEVIDO DE CARGOS 1
PROGRAMA CEARA ATLETA - BOLSA ESPORTE 2
Sugestdo ENDERECOS, TELEFONES E HORARIOS DE ATENDIMENTOS DOS ORGAOS 1
PUBLICOS
Elogio ELOGIO AQ SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 2
4.5 — Manifestagao por Assunto/Subassunto
Assunto/Sub-Assunto

Assuntos Sub-Assuntos Total

CONDUTA INADEQUADA DE NAO CUMPRIMENTO DE HORARIO DE TRABALHO 3
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SERVIDOR/COLABORADOR

ATO INDISCIPLINAR QU INSUBORDINAGAQ

DESIDIA FUNCIONAL (NEGLIGENCIA, DESINTERESSE,
MA VONTADE, OUTROS)

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO
ICENTRO DE FORMACAO OLIMPICA

FUNCIONAMENTO E MANUTENGAO

EVENTOS CULTURAIS E ARTISTICOS

[

ESPORTE

FUNCIONAMENTO E MANUTENGCAO 6
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO
) _ EVENTOS ESPORTIVOS 4
ESTADIO CASTELAO _
EVENTOS CULTURAIS E ARTISTICOS 3
ATENDIMENTO E ACOLHIMENTO 2
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO [EVENTOS E CAMPANHAS INSTITUCIONAIS
ORGAO/ENTIDADE (CONFRATERNIZACAO, DIA DO SERVIDOR, 1
CAMPANHAS DE VACINAGAD, ETC)
EVENTOS ESPORTIVOS J0GOS ESCOLARES DO CEARA 8
INSTITUCIONAIS, SOCIOCULTURAIS EJOGOS DA INTEGRACAO DO SERVIDOR PUBLICO ,
EDUCACIONAIS ESTADUAL
APOIO FINANCEIRO E LOGISTICO 6
INCENTIVO AO ESPORTE
MATERIAL ESPORTIVO 1
_ LOTACAO DE SERVIDOR 1
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR
APOSENTADORIA
_ FORMALIDADES E BURQCRACIAS 1
INSATISFACAO COM OS SERVICOS _
R . INSTALAGCOES DA UNIDADE (SALUBRIDADE,
PRESTADOS PELO ORGAO _ 1
SINALIZACAO, ACESSIBILIDADE)
COMISSAQ DE PROJETOS ESPORTIVOS E
LEI ESTADUAL DE INCENTIVO AO 1
PARADESPORTIVOS
ESPORTE .
ESTRUTURA E APLICABILIDADE DA LEGISLACAO 1
ORIENTACOES E PROCEDIMENTOS SOBRE O "
) PROGRAMA
PROGRAMA CEARA ATLETA - BOLSA =
PROCESSO DE SELECAO 2

IRREGULARIDADES NA SELECAO E CONCESSAO DE
BOLSAS
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Acima os 10(Dez) assuntos e seus respectivos sub-assuntos com maior

nidmero de demandas enviadas pelos cidadaos.

4.6 — Manifestagdes por tipo de Servigo

Tipo de servigos

Programas Total
NAO SE APLICA 52
Ceara Atleta 16
Esporte em 3 Tempos 3
Jogos Escolares do Ceara 9
Total 80
Programas

m NAO SE APLICA
M Ceara Atleta
m Esporte em 3 Tempos

M Jogos Escolares do Ceara

Das 80(Oitentas) demandas enviadas pelos cidaddos, 52(Cinquenta e
Dois) ndo se aplica, 16(Dezesseis) ao Ceara Atleta Bolsa Esporte, 3(Trés)

Esporte em Trés Tempos e 9(Nove) Jogos Escolares do Ceara
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4.7 - Manifestagbes por Programa Orgamentario

Programa or¢camentario

Programas Total
ESPORTE E LAZER PARA A POPULAQAO 45
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 33
CEARA NO ESPORTE DE RENDIMENTO 1
GESTAO E DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO DE PESSOAS 1
Programas
45 -
40 -
35 4
30 -
25 4
20
15 +
10 1
5 -1
0
Nt
&
O
Q
@

Analisando a tabela verifica-se que 56,25% das demandas estao

diretamente ligadas ao programa Esporte e Lazer para Populagao.
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Ceara Esporte de Rendimento:
o Concessao de passagens aéreas
o Apoio ao futebol cearense no campeonato brasileiro
¢ Apoio ao Basquete Cearense no NBB
o (Gestdo e Manutengdo do Centro de Formagao Olimpica, Arena

Romeirdao e Autddromo.

Esporte e Lazer para a Populagao:
¢ Ceara Atleta Bolsa Esporte
o Arena Castelao
¢ Campus do Ceara
* Vila Social
s Aquisicdo de Material Esportivo
¢ Apoio a Entidade de Diregéo do Desporto
s Esporte Em Trés Tempos

¢ Jogos Escolares do Ceara

Gestio Administrativa do Ceara:
¢ Trata do funcionamento administrativo para que a Secretaria do Esporte

cumpra a sua missao.

Gestio e Desenvolvimento Estratégico das pessoas:
« Trata de um gerenciamento de recursos para alcangar objetivos e metas

referentes a servidores e funcionarios.

4.8 — Manifestagbes por Unidades Internas

12
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Unidades Internas

Unidades

COORDENADORIA DE DESENVOLVIMENTO DO ESPORTE

ARENA CASTELAO

SECRETARIO

ARENA ROMEIRAO

OUVIDORIA

CELULA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO DE FORMACAO OLIMPICA

ASSESSORIA JURIDICA

SECRETARIO EXECUTIVO

CELULA DE RECURSOS HUMANOS

COORDENADORIA ADMINISTRATIVO-FINANCEIRO

ASSESSORIA DE COMUNICACAO

= N N RN N W ot N

Total

w0
(=]

Unidades

ASSESSORIA DE COMUNICACAO l 1
COORDENADORIA ADMINISTRATIVO-FINANCEIRO | 2
CELULA DE RECURSOS HUMANOS - 2
SECRETARIO EXECUTIVO - 2
ASSESSORIA JURIDICA - 2
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO DE... - 2
CELULA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAQ |8 3
OUVIODORIA '- 5
ARENA ROMEIRAO I_ 7
SECRETARIO — 8
ARENA CASTELAO 13
COORDENADORIA DE DESENVOLVIMENTO DO...

—_—

5 10 15 20

(] l

25

30

miﬁ

35
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Conforme demonstra a tabela acima as unidades da Coordenagédo de

Desenvolvimento do Esporte, Arena Casteldo, Secretério, Arena Romeirdo e

QOuvidoria s&o responsaveis por 82,50% das demandas.

4.9 — Manifestagdes por Municipio

Municipios

2023

2024

Baturité

o

i-Y

Barroquinha

Canindé

Cariré

Contagem

Crato

Deputado Irapuan Pinheiro

Eusébio

Farias Brito

S = O O 2 O O =~ O

Floriano

—_ O W = O = = O -

Fortaleza

s
N

(M)
[ie]

Guaiuba

Hidrolandia

N

Iguatu

—

Itaitinga

—

ltapajé

=y
o

Juazeiro do Norte

Maracanad

Maranguape

Mauriti

Meruoca

Nova Olinda

Palhano

Russas

Santa Quitéria

= =2 O O O O N O

O O ©| = = 2 O N @ O = O O w
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Taua

Teresina

Tiangua

Tururu

Varjota

= O O O o N

M O N N O N &

Indefinido

Observando a tabela acima se verifica uma diminuicdo no numero de

demandas no interior e um aumento acentuado no numero de manifestagbes

de Fortaleza. Percebe-se também que Juazeiro do Norte, Sobral e Fortaleza

foram responsaveis por 60% das manifestagoes.

5 — Indicadores da Ouvidoria

Resolubilidade/Detathamento por Situagao

Quantidade de
Quantidade de
Situagao Manifestagdes em ) .
Manifestagoes em 2024
2023

Manifestagoes

. 95 79
finalizadas no prazo
Manifestagoes ’ ]
finalizadas fora do prazo
Manifestacoes
pendentes no prazo 0 0
(ndo concluidas)
Manifestacoes
pendentes fora do prazo 0 0
(ndo concluidas)
Total 96 80
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5.1.1 - A¢Oes para a melhoria dos indices de resolubilidade

Continuamos a realizar reunides com as unidades da Secretaria e
principalmente com a Coordenacéo de Esportes informando da importancia do
cidadao receber uma resposta que atenda os seus interesses dentro do prazo

de resposta previsto.

Indice de Resolubilidade

Indice de indice de
Situacao Resolubilidade em Resolubilidade em

2023 2024

Manifestagoes
98,96% 98,75%

finalizadas no prazo
Manifestagbes

1,04% 1,25%
finalizadas fora do prazo

5.1.2 - Tempo médio da Resposta

Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2023 9,29

Tempo Médio de Resposta 2024 7,38

Observando a tabela verificamos que no ano de 2024 houve uma

diminuigdo do tempo médio de respostas das demandas.

5.2 — Satisfagao dos Usuarios de Ouvidoria

16
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5.2.1 - indice Geral de Satisfagdo (Questionario Principal)

Resultados da Pesquisa de Satisfagdo

Indice Geral de Satisfagdo Resultado
A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento 3,22
B. Com o tempo da resposta 3
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacéo 3,78
D. Com a qualidade da resposta apresentada 2,78
Média 3,2
Indice de Satisfagdo: 44,00%

5.2.2 — Agbes para a melhoria do indice de Satisfacio.

Na intengéo de melhorar o indice de satisfagéo a Ouvidoria pesquisou no
sistema Ceara Transparente as razdes que levaram ao recebimento das notas.
Observando os comentarios feitos verificamos que trés das nove pessoas que
avaliaram a OQuvidoria deram notas baixas por conta de nao terem seus

problemas resolvidos
Para a melhoria do Indice de satisfagdo sera realizado

quadrimestralmente um monitoramento minucioso da Ouvidoria nas pesquisas

respondidas pelo cidadéo.

5.2.3 — Total de respondentes

Total de pesquisas respondidas 2023 16

Total de pesquisas respondidas 2024 9

17
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5.2.4 - indice da Expectativa do cidadio com a ouvidoria

Expectativa do Cidadao Resultado
Antes de realizar esta manifestagio, vocé achava que a qualidade do servico de
Ouvidoria era: Sice
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,33
Indice de Expectativa: -14,40%

Em um so6 dia a mesma manifestante abriu duas demandas de numeros
69694 38(Reclamacgdo) e 6969453 (Solicitagdo) com o mesmo assunto, que
tratava da contestagdo de uma inscrigdo no Programa Ceara Bolsa Esporte. A
analise foi realizada por uma Comissao da Coordenagdo do Programa que
indeferiu por falta de documentagdo. Insatisfeita com o resultado, a

manifestante avaliou a Ouvidoria de forma negativa.

6) — Analise das Manifestagoes e Providéncias

6.1 — Motivo das Manifestagoes

Das 80(oitenta) manifestacbes dos cidadados trinta e nove delas foram
reclamactes, concenfradas em trés assuntos: Estrutura e Funcicnamento do
Estadio Castelao (Grama do Estadio), O Programa Ceara Bolsa Atleta Esporte
(Orientactes e Procedimentos sobre o programa e falta de pagamento) e
Eventos Esportivos Institucionais Sécio Culturais e Educacionais (Regulamento
dos Jogos Escolares). Com relag@o as 27(Vinte e Sete) solicitagfes, o assunto
Incentivo ao Esporte foi o mais demandado com pedido de apoio financeirc e

logistico e material esportivo.

6.2 — Analise dos Pontos Recorrentes

O Programa Ceara Bolsa Atleta, vez por outra, atrasa no pagamento e o
Assunto Estrutura e Funcionamento do Estadio Castelao esta sempre em

evidencia, devido ao grande numero de Jogos no Estadio.

18
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6.3 — Providéncias adotadas pelo Orgio/ Entidade quanto as principais

manifestagées apresentadas

As principais manifesta¢des dizem respeito a:
e (Ceara Atleta Bolsa Esporte;
¢ Incentivo ao Esporte;
« Eventos Sdcios Esportivos e culturais abrangem os Jogos Escolares do
Ceard;

+« Estrutura e Funcionamento do Castelao.

Esses assuntos e sub-assuntos fazem o dia a dia da Secretaria e é
motivo de constantes encontros entre a QOuvidoria, a Coordenagéo de Esportes

e o Secretario Executivo de Gestao e Planejamento Interno.

7 — Beneficios alcangados pela ouvidoria
A Ouvidoria da SESPORTE presta servigos ao cidaddo atendendo suas
demandas. Nesse sentido, quando solicitados, auxiliamos a gestdo superior na

tomada de decisio trazendo beneficios ndo financeiros como:

e A parceria com a Ouvidoria da Secretaria de Obras Publicas, orgao
responsavel pela estrutura do Estadio Castelao.
e Alinhamento com as areas internas da Secretaria do Esporte a fim de

agilizar as respostas ao cidad&o.

8 — Agdes de Qualificagdes do Ouvidor

Titulo da Capacitacéo Organizacéo Carga
Periodo
ou Evento Local Horaria
Curso Basico de Formagido em Ouvidoria EGP 03/05/2011 a 09/06/2011 80 h/a
Certificagdo em Ouvidoria 2023 EGP 17/06/2023 a 24/11/2023 105 h/a
Congresso Brasileiro de Ouvidores ABO 271112023 a 29/11/2023 18 h/a
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Gestdo em Ouvidoria ENAP 19/07/2023 a 01/08/2023 20 h/a
Curso Quvidoria, Controle Social e Cidadania IPC 26/07/2023 a 10/08/2023 6 h/a
Basico em Quvidoria EGP 16/10/2023 a 20/10/2023 20 hfa
Mediacao de Conflitos em Quvidoria EGP 18/09/2023 a 22/09/2023 20 h/a
Qualidade em Respostas em Ouvidoria EGP 22/08/2024 a 23/08/2024 6 h/a
Oficina Relatdrio de Gestdo de Ouvidoria CGE 05/12/2024 3 h/a

9 - Sugestoes de Melhoria Apresentadas pela Ouvidoria.

e Alinhamento com as areas internas da Sesporte;

e Sugerimos que a Controladoria Geral do Estado (CGE) reavalie a
analise que é feita a partir da pesquisa de satisfagdo. Temos percebido
que quando a resposta nao é favoravel, a ouvidoria é avaliada de forma

negativa,

10 - Pronunciamento do dirigente do érgao/entidade

A Secretaria do Esporte — SESPORTE durante o ano de 2024 conforme
relatorio anual da ouvidoria, verificou uma queda de 16,66% no total de
manifestagbes. Embora o processo de interiorizagdo tenha crescido em todo o
Estado devido aos Programas Cearé Bolsa Esporte, Esporte em 3 Tempos e
Jogos Escolares, criando uma expectativa de aumento nas manifestagbes.
Acreditamos que essa diminuicdo se deu por conta do baixo indice de

reclamagdes.

As reclamagdes diminuiram de 69(Sessenta e Nove) em 2023 para
39(Trinta e Nove) em 2024, 15(Quinze) delas se referem aos trés programas
citados acima. Se por um lado houve uma redugao das reclamagoes, pelo outro
houve um aumento de solicitagbes de servigos, que indica um acerto na gestdo
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deste Orgdo. Outro assunto que mantem a Secretaria sempre atenta é o
funcionamento e manutengcdo do Estadio Casteldo, onde diz respeitc ao

gramado e a estrutura do Estadio.

Concluindo, cabe destacar o papel relevante desenvolvido pela Ouvidoria,
quanto a resolugdo de conflitos, contribuindo de forma significativa para a

eficacia das politicas publicas em questao.

11 — Consideragdes Finais

O presente relatério visa registrar e analisar a atuagdo da
Ascouv/Ouvidoria da Secretaria do Esporte no cumprimento de suas tarefas de
ouvir o cidadao e construir um Estado cada vez mais democratico. No exercicio
dessas acgbes, destacamos o uso de um fluxograma que foi criado por essa
ouvidoria no ano de 2023, que crientava a tramitagdo das manifestagdes na
Secretaria. O método agilizou as respostas vindas das areas internas,

proporcionando uma melhoria no tempo médio de resposta ao cidado.

Pregn S"‘(\% gy &Q\W

Ouvidor Setorial

W éém /
igente zlz?ﬁrgaolEntldade
Rogatid T gueira Pinneuc

Secretario o =sporte
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