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1-INTRODUCAO

Criada pela Lei n° 13.297 de 07/03/2003 a Secretaria do Esporte e Juventude
teve sua competéncia redefinida pela Lei n2 16710 de 21/12/2018. Reestruturada pelo decreto
de n2 33007, de 11/03/2019 e recentemente através do Decreto n2 35.508/2023 de
19/06/2023 que dispde sobre a nova estrutura organizacional e os cargos de provimento em
comissdo. Tem como missdo 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 dispde sobre a participacdo, 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 servicos
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 seguranca, da

atualidade, da generalidade, da transparéncia e da cortesia.

Com relagdo a Instrucdo Normativa n2 01/2020, de 20/10/2020 que estabelece normas
para observancia das atribuicdes do ouvidor setorial. Quando do registro de uma
manifesta¢do, a Ouvidoria procura respostas, informacgdes, orientagdes e explicagées para o
devido atendimento dos pleitos dos cidaddos. No exercicio dessa acdo a ouvidoria interage

com as demais células e coordenacGes da Secretaria encaminhando as demandas que
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necessitam de informacdes mais detalhadas, andlise do assunto, apuracdo dos fatos,

esclarecimentos e resposta dos setores competentes.

Cumprindo a portaria n2 052/2020 da Controladoria Geral do Estado que estabelecem
procedimentos e critérios para o tratamento e encaminhamento das denuncias que sdo
encaminhadas para o conhecimento do Secretario Executivo de Planejamento e Gestdo

Interna e para a Assessoria Juridica analisarem a demanda.

Cumprindo a Instrugdo Normativa N202/2023 que estabelece procedimentos e critérios
para o tratamento e encaminhamento das dentncias de ouvidoria para as unidades dos érgdos

e entidades do Poder Executivo Estadual.

Para um melhor entendimento deste relatério salientamos que constara dos seguintes
tépicos: Expediente; Introducdo; Ouvidoria em numeros (Perfil das ManifestacGes);
Indicadores da Ouvidoria; Andlise das manifestacdes e providéncias; Beneficios alcangados

pela Ouvidoria; Consideragdes Finais-Ouvidoria.

A Ouvidoria da Secretaria do Esporte é parte integrante da Controladoria Geral do
Estado e nessa tarefa, suas a¢Oes se voltam para a melhoria da qualidade do servigco publico

prestado ao Estado.
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2 — OUVIDORIAS EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

2.1 - Total de Manifesta¢des do Periodo

Manifesta¢oes de Ouvidoria - Julho até
Dezembro de 2025

R—T Ao
N, N\
N T~ \\

N3

Jul Ago Set Out Nov Dez

Os maiores indices de manifestagcdes ocorreram no meses de agosto e novembro,
relativo aos assuntos com maiores ocorrencias foram Estrutura e funcionamento do Estadio

Casteldo e Programa Ceara Atleta - Bolsa Esporte.
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2.2 - ManifestagOes por meio de entrada

Meio de Entrada

Meios 2025
Telefone 155 7
Cidad3o on-line - Chat 1
Internet 26
E-mail 7
Reclame Aqui
Ceard App 1

Total 46

Meio de Entrada

M Telefone 155

m Cidaddo on-line - Chat
M Internet

M E-mail

B Reclame Aqui

M Ceara App

O canal de comunicagdo do semestre mais utilizado foi a Internet com 26 demandas.
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2.3 —Tipos de Manifestagao.

Tipologia de Manifestagoes
Tipos Quantidades
Reclamacédo 26
Denuncia 4
Elogio 1
Sugestao 2
Solicitagdo 13

Tipologia de Manifestagoes

B Reclamacdo

m Denuncia

M Elogio
Sugestao

M Solicitacao
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A tabela/grafico acima nos mostra o total de demandas e seus tipos de manifestagdes. A

concentragdo maior das demandas foram de reclamagdes com 26 (vinte e seis) onde a maioria

esta concentrada no assunto Estrutura e Funcionamento do Estadio Casteldo e a outra foi de

SolicitagBes de Servigcos que somaram 13 (treze), sendo a maioria referente a biometria facial

do Estadio Casteldo.

2.4 - Manifestacdo por Tipo / Assunto

Tipos

Assuntos

Quantidade

Reclamacdo

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR

2

Reclamagdo

CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E IMOVEIS)

2

Reclamacdo

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO DE FORMAGAO OLIMPICA

N

Reclamagdo

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO CASTELAO

=
o

Reclamacdo

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO CASTELAO

Reclamagdo

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO CASTELAO

Reclamacdo

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAOQ/ENTIDADE

Reclamagdo

EVENTOS ESPORTIVOS INSTITUCIONAIS, SOCIOCULTURAIS E EDUCACIONAIS

Reclamacdo

INSATISFAGAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO

Reclamagdo

PROGRAMA CEARA ATLETA - BOLSA ESPORTE

Reclamagdo

SITES INSTITUCIONAIS

Denuncia

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

Denuncia

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR

Elogio

ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR

Sugestao

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DAS VILAS DO ESPORTE E LAZER (VILAS OLIMPICAS)

Sugestao

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO CASTELAO

Solicitagao

ACORDO DE COOPERAGAO/PARCERIAS INSTITUCIONAIS

Solicitagdo

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

Solicitagao

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA PRACA DA JUVENTUDE - JUAZEIRO DO NORTE

Solicitagdo

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO CASTELAO

Solicitagao

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO CASTELAO

Solicitagdo

EVENTOS ESPORTIVOS INSTITUCIONAIS, SOCIOCULTURAIS E EDUCACIONAIS

Solicitagdo

INCENTIVO AO ESPORTE

Solicitagao

PROGRAMA CEARA ATLETA - BOLSA ESPORTE

N N S N N R N O e e N N N N e B N e N = e
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2.5 — Manifestacdo por Assunto/Subassunto

Assunto Subassunto Quantidade

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO | BIOMETRIA FACIAL (ORIENTACOES, CADASTRO,
CASTELAO LEGISLACAO, INOPERANCIA ETC) 13
PROGRAMA CEARA ATLETA - BOLSA ESPORTE | PROCESSO DE SELECAO 5
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO | EVENTOS ESPORTIVOS
CASTELAO 3
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA DESCUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA
OUVIDORIA 3
EVENTQOS ESPORTIVOS INSTITUCIONAIS, JOGOS DA INTEGRACAO DO SERVIDOR
SOCIOCULTURAIS E EDUCACIONAIS PUBLICO ESTADUAL 2
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO | FUNCIONAMENTO E MANUTENCAO
DE FORMACAO OLIMPICA 2
CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS Sem subassunto
E IMOVEIS) 2
CONDUTA INADEQUADA DE TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO
SERVIDOR/COLABORADOR COM O PUBLICO 2
CONDUTA INADEQUADA DE DESIDIA FUNCIONAL (NEGLIGENCIA,
SERVIDOR/COLABORADOR DESINTERESSE, MA VONTADE, OUTROS) 2
CONCURSO PU BLICO/SELECAO CONVOCACAO DE

APROVADOS/CLASSIFICADOS 2
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA PRACA ACESSIBILIDADE
DA JUVENTUDE - JUAZEIRO DO NORTE 1
ACORDO DE COOPERACAO/PARCERIAS Sem subassunto
INSTITUCIONAIS 1
ELOGIO AO SERVIDOR Sem subassunto
PUBLICO/COLABORADOR 1
INCENTIVO AO ESPORTE APOIO FINANCEIRO E LOGISTICO 1
EVENTQOS ESPORTIVOS INSTITUCIONAIS, JOGOS ESCOLARES DO CEARA
SOCIOCULTURAIS E EDUCACIONAIS 1
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO | EVENTOS CULTURAIS E ARTISTICOS
CASTELAO 1
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DAS VILAS VILAS OLIMPICAS IMPLANTADAS
DO ESPORTE E LAZER (VILAS OLfMPICAS) 1
SITES INSTITUCIONAIS DIFICULDADES DE ACESSO 1
INSATISFACAO COM OS SERVICOS ATENDIMENTO INADEQUADO POR PRESTADOR
PRESTADOS PELO ORGAO DE SERVICOS 1
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO INFORMAC@ES
ORGAO/ENTIDADE 1
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2.6 — Manifestagoes por tipo de Servico

Tipo de servigos
Programas Quantidade
Campos do Ceara 4
Ceard Atleta 6
Jogos Escolares do Ceard 2
NAO SE APLICA 34

Tipo de servigos

40
30
20
10
0
Campos do
Ceara Ceara Atleta

Jogos Escolares -
do Ceard NAO SE APLICA

Das 46 (quarenta e seis) demandas enviadas pelos cidaddos, as que tiveram maior

concentragdo foram ndo se aplicam com 34 (trinta e quatro) e Ceard Atleta teve 06 (seis).
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2.7 - Manifestagoes por Programa Orgamentario

Programa Orgamentario
Programas Quantidade
CEARA NO ESPORTE DE RENDIMENTO 3
ESPORTE E LAZER PARA A POPULACAO 30
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 13

Programa Orgamentario

I\

GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 13

ESPORTE E LAZER PARA A POPULAGAO _30
3

CEARA NO ESPORTE DE RENDIMENTO

Analisando a tabela verifica-se que 65,21% das demandas estdo diretamente ligadas ao

programa Esporte e Lazer para Populagdo.
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Ceara no Esporte de Rendimento:

e Concessdo de passagens aéreas

e Apoio ao futebol cearense no campeonato brasileiro

e Apoio ao Basquete Cearense no NBB

e Gestdo e Manutengcdo do Centro de Formacdo Olimpica, Arena Romeirdo e

Autdédromo.

Esporte e Lazer para a Populagao:

e (Ceard Atleta Bolsa Esporte

e Arena Casteldao

e Campus do Ceard

e Vila Social

e Aquisicdo de Material Esportivo

e Apoio a Entidade de Direcdo do Desporto
e Esporte Em Trés Tempos

e Jogos Escolares do Ceara

Gestdo Administrativa do Ceara:

e Trata do funcionamento administrativo para que a Secretaria do Esporte cumpra a sua

missao.
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2.8 — Manifestagoes por Unidades Internas

Unidades Internas

Unidades CUEITHEEE
e
ARENA CASTELAO 24
CELULA DE RECURSOS HUMANOS 1
CELULA DE SUPORTE ADMINISTRATIVO 3
CENTRO DE FORMACAO OLIMPICA 2
COORDENADORIA DE DESENVOLVIMENTO DO ESPORTE 12
COORDENADORIA DE RECURSOS E EQUIPAMENTOS ESPORTIVOS E 1
RECREATIVOS
SECRETARIO 1
SECRETARIO EXECUTIVO 2
Unidades Internas =ARENACASTELAO

m CELULA DE RECURSOS
HUMANOS

m CELULA DE SUPORTE
ADMINISTRATIVO

m CENTRO DE FORMACAO
OLIMPICA

= COORDENADORIA DE
DESENVOLVIMENTO DO

ESPORTE
B COORDENADORIA DE

RECURSOS E EQUIPAMENTOS

ESPORTIVOS E RECREATIVOS
SECRETARIO
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Conforme demonstra o grafico as unidades da Coordenacdo de Desenvolvimento do

Esporte e Arena Casteldo sdo responsaveis por 78,26% das demandas.

2.9 — Manifestagoes por Municipio

Municipios Quantidade
Aiuaba 1
Cruzeiro da Fortaleza 2
Fortaleza 30
Juazeiro do Norte 4
Juiz de Fora 1
Maracanau 1
N3ao se Aplica 6
Ocara 1
Municipios
Ocara L
N3o se Aplica | - 6
Maracanau ™1
Juiz de Fora ™1
Juazeiro do Norte | 4
Fortaleza | 30
Cruzeiro da Fortaleza | 2
Aiuaba »1
0 5 10 15 20 25 30

Observando a tabela se verifica que 65,21% das manifesta¢Ges sdo de Fortaleza.
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3 — Indicadores da Ouvidoria

Resolubilidade/Detalhamento por Situagdo
Quantidade de
Situacao
Manifestagoes
Manifestagdes finalizadas no prazo 44
Manifestacdes finalizadas fora do prazo 2
Total 46

Relatorio de Resolubilidade

M Total de Manifestagdes
finalizadas no prazo

H Total de Manifestacgdes
finalizadas fora do prazo
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3.1.1 - Agdes para a melhoria dos indices de resolubilidade

Continuamos dialogando com as unidades da Secretaria, informando da importancia do

cidaddo receber uma resposta rapida e que atenda os seus interesses.

indice de Resolubilidade

Situagao indice de Resolubilidade
Manifestagdes finalizadas no prazo 95,65%
Manifestagdes finalizadas fora do prazo 4,35%

Indice de Resolubilidade

4,35%

B Manifestagdes finalizadas no
prazo

® Manifestacdes finalizadas fora
do prazo
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3.1.2 - Tempo médio da Resposta

Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta

7.31 dias

3.2 - Satisfag¢dao dos Usudrios de Ouvidoria

3.2.1 - indice Geral de Satisfa¢do (Questionario Principal)

Resultados da Pesquisa de Satisfagao
) Resultad
Indice Geral de Satisfagdo

o

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de Ouvidoria neste
atendimento 38
B. Com o tempo da resposta 2,6
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacao 4
D. Com a qualidade da resposta apresentada 2,4
Média 3,2
indice de Satisfagdo: 64%
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3.2.2 - Total de respondentes

Total de pesquisas respondidas 5
3.2.3 - indice da Expectativa do cidad3o com a ouvidoria
Expectativa do Cidadao Resultado
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do servico de
4

Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,2
indice de Expectativa: -20%
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4. - Analise das Manifestacdes e Providéncias

4.1 — Motivo das Manifestagoes

Das 46 (quarenta e seis) manifestacGes recebidas, 26 (vinte e seis) foram
reclamagoes, sendo 12 (doze) relacionadas a Estrutura e Funcionamento do Estadio
Casteldo, 4 (quatro) ao Programa Ceard Atleta — Bolsa Esporte e 10 (dez) a assuntos
variados. Foram registradas 13 (treze) solicitagdes, das quais 4 (quatro) trataram da
Estrutura e Funcionamento do Estadio Casteldo, 3 (trés) da Estrutura e Funcionamento
da Ouvidoria e 6 (seis) de assuntos diversos. Quanto as sugestées, foram
contabilizadas 2 (duas), sendo 1 (uma) referente a Estrutura e Funcionamento do
Estadio Casteldo e 1 (uma) a Estrutura e Funcionamento das Vilas do Esporte e Lazer.
Em relagdo as dentincias, foram registradas 4 (quatro), das quais 2 (duas) relacionadas
a Concurso Publico/Selecdo e 2 (duas) a Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador.

Houve ainda 1 (um) elogio direcionado a Servidor Publico/Colaborador.
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4.2 — Andlises do Ponto Recorrente

A maioria das reclamagdes refere-se ao subassunto biometria facial, relacionado a

identificagdo do manifestante no acesso ao Estadio Casteldo.

4.3 — Providéncias adotadas pelo Orgio/ Entidade quanto as

principais manifesta¢des apresentadas

As principais manifestagdes dizem respeito a:

e Estrutura e Funcionamento do Casteldo;
e Programa Ceard Atleta — Bolsa Esporte;

e Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador.

Esses assuntos integram o cotidiano da Secretaria do Esporte que sdo objetos de

constantes reunides entre a Ouvidoria, a Coordenacdo do Esporte e a Setorial Arena Casteldo.
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5 — Consideragoes Finais

O relatério semestral tem por finalidade consolidar e apresentar, de forma clara e
organizada, todas as manifestagdes recebidas ao longo do periodo, incluindo reclamagdes,
denuncias, sugestdes, elogios e solicitagdes. A partir dessas informagdes, é possivel identificar
padrées e fragilidades existentes na Secretaria. Além disso, o relatério constitui importante
ferramenta para o fortalecimento da transparéncia, acompanhamento do desempenho da
Ouvidoria e o direcionamento de ac¢des voltadas ao aprimoramento do atendimento ao

publico.
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