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2 — INTRODUCAO

Criada pela Lei n° 13.297 de 07/03/2003 a Secretaria do Esporte e Juventude teve sua
competéncia redefinida pela Lei n? 16710 de 21/12/2018. Reestruturada pelo decreto de n2
33007, de 11/03/2019 e recentemente através do Decreto n? 35.508/2023 de 19/06/2023 que
dispGe 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 participagdo, protegdo e defesa dos direitos dos
cidaddos. O Decreto Estadual n2 33.485/2020 de 21/02/2020 regulamentou o Sistema Estadual de
ouvidoria do Poder Executivo. O Decreto n® 36.492 de 01/04/2025 que dispdes sobre as
salvaguardas de protecio a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades a
Administragio direta e indireta do Poder Executivo Estadual. A Instru¢do Normativa n2 01/2020,
de 20/10/2020 que estabelece normas para observancia das atribui¢des do ouvidor setorial. A
Instrucio Normativa n2 02/2023 que estabelece procedimentos e critérios para o tratamento e
encaminhamento das denUncias de ouvidoria. A Instrucdo Normativa n2 01/2025 aprova o Cédigo
de Etica do Agente de Ouvidoria no &mbito de sistema de ouvidoria do Poder Executivo do Estado
do Ceard. A Portaria n2 07/2025 disciplina os critérios para avaliagdo de desempenho das
ouvidorias setoriais do Poder Executivo Estadual.

No exercicio de suas atividades, a Secretaria do Esporte cumpre com relagdo a Ouvidoria
uma série de normas e procedimentos, elaborados pela Controladoria Geral do Estado - CGE.

Para um melhor entendimento deste relatério salientamos que constara dos seguintes
topicos: Expediente; Introdu¢do; Ouvidoria em Dados (Perfil das ManifestagGes); Indicadores da
Ouvidoria; Analise das manifestacbes e providéncias; Beneficios alcangados pela Ouvidoria;
Sugestdes de Melhoria Apresentadas pela Ouvidoria; Pronunciamento do dirigente do

Orgdo/Entidade; Consideragdes Finais-Ouvidoria e Anexos.
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A Ouvidoria da Secretaria do Esporte é parte integrante da Controladoria Geral do Estado e
nessa tarefa, suas acBes se voltam para a melhoria da qualidade do servigo publico prestado ao

Estado.

3— OUVIDORIA EM DADOS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

3.1 — Total de Manifesta¢bes do Periodo
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Com a diminuicdo dos casos de Covid no ano de 2022, houve um aumento de demandas nos
anos posteriores. E importante ressaltar que no ano de 2024 houve uma curva descendente nas
manifestacdes devido a uma diminuigdo no nimero de reclamagBes e com o aumento dos

Programas desenvolvidos pela Secretaria, tivemos um aumento no ano de 2025.
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Grafico de Manifestagdes Mensais (2025)
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Os maiores indices de manifesta¢es ocorreram nos meses de Maio referente a solicitagdo
de material esportivo e em Junho solicitagdo de Campeonato de Areninhas nos bairros de
Fortaleza. Quanto aos outros maiores indices foram nos meses de Agosto e novembro devido ao

grande nimero de reclamagdes da Biometria Facial.
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3.2 - Manifestagoes por meio de entrada

O principal canal de comunicagdo continua sendo a Internet com 0% de variagdo. Por outro

lado o telefone 155 teve uma diminuigdo em sua variag¢do de -5,26%.

3.3 — Manifestagbes por Tipos de Manifestagdo

Meio de Entrada

Meios 2024 2025 Variacdo%
Telefone 155 19 18 -5,26%
Cidaddo on-line - Chat 0 5 500,0%
Internet 56 56 0%
E-mail 5 12 140,0%
Reclame Aqui 0 7 700,0%
Ceara App 0 1 100,0%

Total 80 929

Tipologia de Manifestacoes

Tipos 2024 2025 Variagao%
Reclamacgdo 39 46 17,94%
Denlncia 9 8 -11,11%
Elogio 2 1 -50,00%
Sugestdo 3 12 300,00%
Solicitacao 27 32 4,38%
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3.4 - Manifestacdes por Tipo/Assunto

Tipologia/Assunto

Tipos

Assuntos

Total

Reclamacao

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO CASTELAO

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO DE FORMACAO OLIMPICA

PROGRAMA CEARA ATLETA - BOLSA ESPORTE

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR

EVENTOS ESPORTIVOS INSTITUCIONAIS, SOCIOCULTURAIS E EDUCACIONAIS

CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E IMOVEIS)

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

R AN S AN SRR R

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAO/ENTIDADE

INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO

PROBLEMAS EM CONTRATOS E CONVENIOS

SITES INSTITUCIONAIS

Denlncia

CONCURSO PUBLICO/SELECAO

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR

EVENTOS ESPORTIVOS INSTITUCIONAIS, SOCIOCULTURAIS E EDUCACIONAIS

ASSEDIO MORAL

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO AUTODROMO INTERNACIONAL VIRGILIO
TAVORA (AUTODROMO DO EUSEBIO)

Rk (NNNR R

Elogio

ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR

Sugestdo

EVENTOS ESPORTIVOS INSTITUCIONAIS, SOCIOCULTURAIS E EDUCACIONAIS

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO CASTELAO

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

[ T PAT

Solicitacdo

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO CASTELAQO

[y
o

INCENTIVO AO ESPORTE

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

EVENTOS ESPORTIVOS INSTITUCIONAIS, SOCIOCULTURAIS E EDUCACIONAIS

ACORDO DE COOPERAGCAO/PARCERIAS INSTITUCIONAIS

AUDIENCIAS E ENCONTROS COM GESTORES PUBLICOS

CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS E IMOVEIS)

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA PRACA DA JUVENTUDE - JUAZEIRO DO NORTE

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

PR ke e w o

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO DE FORMACAO OLIMPICA

INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO

PROGRAMA CEARA ATLETA - BOLSA ESPORTE
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PUBLICACAO DE TRABALHOS CIENTIFICOS/ACADEMICOS

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

3.5 — Manifestagdes por Assunto / Sub-Assunto:

Assunto/Sub-Assunto

Assuntos Sub-Assuntos Total
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO | BIOMETRIA FACIAL (ORIENTACOES, CADASTRO, 19
CASTELAO LEGISLACAO, INOPERANCIA ETC)
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO _
DE FORMACAO OLIMPICA FUNCIONAMENTO E MANUTENCAO 5
PROGRAMA CEARA ATLETA - BOLSA ESPORTE | PROCESSO DE SELECAO 4
CONDUTA INADEQUADA DE DESIDIA FUNCIONAL (NEGLIGENCIA, 5
SERVIDOR/COLABORADOR DESINTERESSE, MA VONTADE, OUTROS)
EVENTOS ESPORTIVOS INSTITUCIONAIS, .
SOCIOCULTURAIS E EDUCACIONAIS JOGAY ESCOLARES PO GEARA 2
CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS 5
E IMOVEIS)
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DAS VILAS ,
) VILA OLI A 1
DO ESPORTE E LAZER (VILAS OLIMPICAS}) AIIVIBADES BA MPIC
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO
y 1
CASTELAD ACESSIBILIDADE
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO
- T 1
CASTELAO ESTACIONAMENTO
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTAD!IO .
. ARTIS 1
CASTELAD EVENTOS CULTURAIS E TICOS
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO
CASTELAO EVENTOS ESPORTIVOS 1
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO .
b A 1
CASTELAO FUNCIONAMENTO E MANUTENCAO
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO .
ORGAO/ENTIDADE INFEORMACOES 1
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS | ATENDIMENTO INADEQUADO POR PRESTADOR DE 1
PELO ORGAO SERVICOS
INSATISFACAO COM 0S SERVICOS PRESTADOS
N D 1
PELO ORGEAO DEMORA NO ATENDIMENTO
PROBLEMAS EM CONTRATOS E CONVENIOS | OBRA PARALISADA 1
PROGRAMA CEARA ATLETA - BOLSA ESPORTE | FALTA DE PAGAMENTO 1
SITES INSTITUCIONAIS DIFICULDADES DE ACESSO 1
CONCURSO PUBLICO/SELECAO CONVOCACAO DE APROVADOS/CLASSIFICADOS 2
CONDUTA INADEQUADA DE TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM O 2

____—4 .__—

o
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PUBLICO

EVENTOS ESPORTIVOS INSTITUCIONAIS,

SOCIOCULTURAIS E EDUCACIONAIS J0GOS ESCOLARES DEICEARA 2
ASSEDIO MORAL VIOLENCIA VERBAL 1
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO

AUTODROMO INTERNACIONAL VIRGILIO FUNCIONAMENTO E MANUTENCAQ 1
TAVORA (AUTODROMO DO EUSEBIO)

ELOGIO AO SERVIDOR )
PUBLICO/COLABORADOR

EVENTOS ESPORTIVOS INSTITUCIONAIS,

SOCIOCULTURAIS E EDUCACIONAIS CAMPEONATO INTERMUNICIPAL DE FUTEBOL 7
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO

CASTELAO EVENTOS ESPORTIVOS 3
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DAS VILAS

DO ESPORTE E LAZER (VILAS OLIMPICAS) VILAS OLIMPICAS IMPLANTADAS 1
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO R

CASTELAO FUNCIONAMENTO E MANUTENCAO 1
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO | BIOMETRIA FACIAL (ORIENTACOES, CADASTRO, .
CASTELAO LEGISLACAO, INOPERANCIA ETC)

INCENTIVO AO ESPORTE APOIO FINANCEIRO E LOGISTICO 3
INCENTIVO AO ESPORTE MATERIAL ESPORTIVO 3
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA

OUVIDORIA DESCUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA 3
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO .

CASTELAD CONTRATOS E CONVENIOS 2
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO

CASTELAO EVENTOQS ESPORTIVOS 2
EVENTOS ESPORTIVOS INSTITUCIONAIS, JOGOS DA INTEGRACAO DO SERVIDOR PUBLICO 5

SOCIOCULTURAIS £ EDUCACIONAILS

ESTADUAL

ACORDO DE COOPERACAO/PARCERIAS
INSTITUCIONAIS

AUDIENCIAS E ENCONTROS COM GESTORES
PUBLICOS

CONSULTA DE BENS PATRIMONIAIS (MOVEIS
£ IMOVEIS)

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA PRACA
DA JUVENTUDE - JUAZEIRO DO NORTE

ACESSIBILIDADE

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

ACESSIBILIDADE

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO CENTRO
DE FORMACAO OLIMPICA

FUNCIONAMENTO E MANUTENCAO

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ESTADIO
CASTELAO

PROCEDIMENTOS DE VISITACOES

INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS

PROBLEMAS TECNOLOGICOS
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PELO ORGAO

PROGRAMA CEARA ATLETA - BOLSA ESPORTE |EDITAL DO PROGRAMA

PROGRAMA CEARA ATLETA - BOLSA ESPORTE | PROCESSO DE SELECAO

PUBLICACAO DE TRABALHOS
CIENTIFICOS/ACADEMICOS

TRAMITACAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO | PROCESSOS DIVERSOS

== P e

3.6 — Manifestagdes por Tipo de Servigo

Tipo de Servigos

Programas Total
Campos do Ceara 4
Ceara Atleta 6
Jogos Escolares do Ceara 5
NAO SE APLICA 84

Das 99 (noventa e nove) demandas enviadas pelos cidaddos, 84 (oitenta e quatro) ndo se

aplica, 6 (seis) ao Ceara Atleta Bolsa Esporte, 4 (quatro) Campos do Ceara e 5 (cinco) Jogos

Escolares do Ceara.

3.7 - Manifestac¢des por Programa Orcamentiario

Programas Orcamentarios

Programas Total
CEARA NO ESPORTE DE RENDIMENTO 4
ESPORTE E LAZER PARA A POPULACAO 64
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 31

Analisando a tabela verifica-se que 64,64% de demandas estdo diretamente ligadas ao

Programa Esporte e Lazer para a Populagdo, que é a missao principal da Secretaria do Esporte.
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Ceara Esporte de Rendimento:

Concessao de passagens aéreas

Apoio ao futebol cearense no Campeonato Brasileiro
Apoio ao Basguete Cearense no NBB

Gestio e Manutencio do Centro de Formagdo Olimpica, Arena Romeirdo e Autédromo.

Esporte e Lazer para a Populagao:

Ceara Atleta Bolsa Esporte

Arena Casteldo

Campus do Ceara

Vila Social

Aquisicdo de Material Esportivo

Apoio a Entidade de Diregao do Desporto
Esporte Em Trés Tempos

Jogos Escolares do Ceara

Gestdo Administrativa do Ceara:
Trata do funcionamento administrativo para que a Secretaria do Esporte cumpra a sua

missao

Gestdo e Desenvolvimento Estratégico das pessoas:
Trata de um gerenciamento de recursos para alcangar objetivos e metas referentes a

servidores e funcionarios.
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3.8 — Manifestag¢oes por Unidades Internas

Unidades Internas
Unidades Quantidade

ARENA CASTELAO 45
ASSESSORIA JURIDICA 1
CELULA DE PRESTACAO DE CONTAS 1
CELULA DE RECURSOS HUMANOS 1
CELULA DE SUPORTE ADMINISTRATIVO 3
CENTRO DE FORMACAOQ OLIMPICA 6
COORDENADORIA ADMINISTRATIVO-FINANCEIRO 1
COORDENADORIA DE DESENVOLVIMENTO DO ESPORTE 24
COORDENADORIA DE GESTAO DE RECURSOS E EQUIPAMENTOS ESPORTIVOS E s
RECREATIVOS

OUVIDORIA 2
SECRETARIO 8
SECRETARIO EXECUTIVO 2

Conforme demonstra a tabela acima as unidades: Arena Casteldo, Coordenagdo de

Desenvolvimento do Esporte, Secretério e Centro de Formagdo Olimpica concentram 83,83% das

demandas.
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3.9 — Manifesta¢Ges por Municipio de Ocorréncia

Municipios

Municipios

2024

2025

Aiuaba
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Baturite

Canindé

Crato

Cruzeiro da Fortaleza

Eusébio

Farias Brito
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Guaiuba

lguatu

ftaitinga

Itatira

Juazeiro do Norte

MaracanaQ

Maranguape

Mauriti

Meruoca

Morada Nova

Nova Olinda
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Ocara

Pacoti

Quixada

Santana do Cariri

Sobral

Taua

Tiangua

Tururu

Varzea Alegre
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Comparando a tabela acima se verifica uma diminuigdo nas demandas vindas do interior e

um aumento no nuimero de manifestacdes provenientes de Fortaleza. Percebe-se também que

Fortaleza foi responsaveis por 67,67% das manifestac¢des.
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4 — INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 - Resolubilidade das Manifestagcdes

Resolubilidade/Detalhamento por Situagao
Quantidade de Quantidade de
Situagdo Manifestacbes em | Manifestagdes em
2024 2025
Manifestagoes 79 95
finalizadas no prazo
Manifestagoes 1 4
finalizadas fora do prazo
Manifestacoes
pendentes no prazo 0 0
(ndo concluidas)
Manifestagbes
pendentes fora do prazo 0 0
{ndo concluidas}
Total 80 99

indice de Resolubilidade

indice de indice de
Situacdo Resolubilidade em | Resolubilidade em
2024 2025

Manifestago
) e 98,75% 95,96%
finalizadas no prazo
Manifestagdes

= ¢ 1,25% 4,04%

finalizadas fora do prazo
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4.1.1 - Agdes para a melhoria dos indices de resolubilidade

Permanecemos realizando reunides com as areas internas da Secretaria e principalmente
com a Coordenagio de Esportes, reforgando a importdncia de que o cidaddo receba resposta

adequada as suas demandas, dentro do prazo legalmente previsto.

4.1.2 - Tempo médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2024 7,38

Tempo Médio de Resposta 2025 7,68

Observa-se, a partir da analise da tabela, que no ano de 2025 houve aumento no tempo
médio de resposta as demandas, em razdo de 04 (quatro) manifestacdes que foram respondidas

fora do prazo estabelecido.

4.2 — Satisfa¢do dos Usudrios da Ouvidoria

4,2.1 - indice Geral de Satisfa¢do (Questionario Principal)

Resultados da Pesquisa de Satisfacdo
A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de Ouvidoria neste atendimento. 3,91
B. Com o tempo da resposta. 3,18
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagdo. 4,36
D. Com a qualidade da resposta apresentada. 3,18
Média 3,66
indice de Satisfagdo: 36,00%
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Com o objetivo de aprimorar o indice de satisfagdo a Ouvidoria realizou levantamento no

sistema Ceara Transparente a fim de identificar as razdes atribuidas as avaliagdes recebidas. A

analise dos comentadrios evidenciou que 2 (duas) das 11 {onze) pessoas que avaliaram a Quvidoria

atribuiram notas baixas em razdo de terem tido suas demandas solucicnadas.

Como medida de melhoria do indice de satisfagdo, sera implementado o monitoramento

guadrimestralmente, de forma minuciosa, das pesquisas de avaliagdo respondidas pelos cidadéos,

possibilitando o aperfeicoamento continuo dos servigos prestados pela Cuvidoria.

Expectativa do Cidadao Resultado
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do servigo de 4.09
Ouvidoria era: ’
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4,0
indice de Expectativa: -2,20%

Em relacdio a esse indice -2,20% referem-se ao percentual que faltou para atingir o 100% da

expectativa do cidaddo.

4.2.3 - indice de Resolutividade - Resolu¢io da Demanda na Visao do Cidadao

fndice de Resolutividade Resultado indice
Sim 5 45,45%
Nao 4 36,36%
Parcialmente pi 18,18%
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4.2.4 - Total de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 2024 9

Total de pesquisas respondidas 2025 11

Fazendo uma analise, essa Quvidoria percebeu que esse aumento no numero de pesquisa
respondida se deve a dois fatores: Acompanhamento das respostas das areas internas e a resposta

da Ouvidoria para o cidaddo.

4.2.5 - A¢bes para Melhoria do indice de satisfagdo

Serd realizado, de forma quadrimestral, o monitoramento detalhado dos indices de
satisfac3o do cidaddo, por meio de andlise qualitativa das consideragdes e justificativas associadas
as notas atribuidas & Ouvidoria. Esse processo serd desenvolvido em conjunto com as dreas
internas, com o objetivo de promover a melhoria continua dos resultados dos indices de

satisfacdo.

5 — ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS
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5.1 — Motivos das Manifestacoes

Das 99 (noventa e nove) manifestacbes registradas pelos cidaddos, 46 (quarenta e seis)
referem-se a reclamacgdes, concentradas em trés assuntos principais: Estrutura e Funcionamento
do Estadio Casteldo (Biometria Facial): Programa Ceara Bolsa Atleta Esporte (Processo de sele¢do):
e Estrutura e funcionamento do Centro de Formagdo Olimpica {Funcionamento € manutengao).
No que se referem as 32 (trinta e duas) solicitagdes, estas se concentram no assunto Estrutura e

funcionamento do Estadio Casteldo (Biometria Facial).

5.2 — Analise dos Pontos Recorrentes

O Ponto mais recorrente foi a biometria facial, onde o cidaddo tentava fazer no site da Arena
o seu cadastro, e quando n3o conseguia concluir, entravam com uma manifesta¢do nesta

Ouvidoria

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgdo/ Entidade quanto as principais

manifestagdes apresentadas

As principais manifestacdes referem-se as seguintes tematicas:

e Estrutura e Funcionamento do Estadio Casteldo

s (Ceara Atleta Bolsa Esporte.

e FEstrutura e Funcionamento do Estddio Casteldo: As demandas dizem respeito.
Principalmente ao cadastramento da Biometria Facial. Como medida adotada pela
setorial responsavel pela Arena, e com o objetivo de reduzir o elevado fluxo de
atendimentos presenciais nos dias de jogos, foi disponibilizada uma ferramenta no

site institucional uma aba de apoio ao cidaddo, por meio da qual é possivel
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esclarecer duvidas e registrar chamados relativos a eventuais inconsisténcias
ocorridas durante o processo de cadastramento.

e Programa Ceard Atleta — Bolsa Esporte: Observou-se aumento na abertura de
demandas relacionadas ao processo de selegdo, especialmente quanto a
impossibilidade de anexar documentacdo no momento da interposi¢do de recursos
por meio do sistema. Como providéncia, a Secretaria do Esporte promoveu a
prorrogacio do prazo do edital e realizou a correcdo do sistema, viabilizando a

adequada inser¢do da documentagdo necessaria.

6 — BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA — TRANSFORMANDO PROBLEMAS
INDIVIDUAI!S EM SOLUCOES COLETIVAS

A Ouvidoria atua como canal permanente de interlocugdo entre a cidaddo e a
Administracdo Publica, com o objetivo de assegurar um atendimento de exceléncia, promovendo
o alinhamento com as areas internas da Secretaria, de modo a agilizar as respostas e aprimorar a
qualidade dos servigos prestado ao Estado.

Nesse contexto, a Ouvidoria exerce papel estratégico, com atuagdo preventiva e

corretiva, ao identificar demandas recorrentes, apontar fragilidades nos processos e propor
solucdes em conjunto com as areas responsaveis, contribuindo para a melhoria continua a
padronizaciio de procedimentos e desburocratizagdo administrativa.

Ademais, sua atuaciio subsidia a gestdo superior na tomada de decisbes mais
qualificadas e fundamentadas, a partir da andlise das manifestagtes dos cidaddos, transformando
demandas individuais em beneficios coletivos. Tais beneficios de natureza ndo financeira refletem-
se no fortalecimento da credibilidade institucional, na ampliagdo da transparéncia e no

estreitamento da relacdo de confianga entre o cidaddo e a administragdo publica.
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7 — SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Alinhamento com as areas internas da SESPORTE: A Ouvidoria atua de forma integrada
com as setoriais internas da SESPORTE, com o objetivo de agilizar o atendimento as demandas dos
cidad3os, por meio da padronizagio de procedimentos e da melhoria continua na presta¢do dos

servigos publicos.

Sugestdo & Controladoria Geral do Estado {CGE):

1. Sugerimos que a CGE reavalie o método atualmente adotado para analise da
pesquisa de satisfa¢do, que considera exclusivamente as notas a partir de 4 (quatro) para o
calculo da média. Considerando que a nota maxima é 5 {cinco) e que o percentual de
participagdo dos cidad3os nas pesquisas é relativamente baixa. Propomos que as notas a
partir de 3, também sejam consideradas representativas. Tal medida contribuiria para
obtencdo de uma média mais significativa e mais fiel a percepgéo dos usuarios.

2. Sugerimos ainda, que no quesito referente ao Calculo do indice de
Expectativa do Cidaddo, seja apresentado o percentual efetivamente alcancado em
relacdo 3 expectativa do cidaddo, em substituicdo ao percentual negativo que indica o
quanto faltou para atingir os 100% previstos na regra do célculo. Essa alteragdo traria
maior transparéncia 3 gestdo e contribuiria positivamente para a interpretagdo dos

resultados.
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8 — PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A Secretaria do Esporte do Estado do Ceara reafirma, por meio deste relatdrio, seu
compromisso com a transparéncia, a escuta qualificada do cidaddo e a melhoria continua dos
servicos publicos disponibilizados. A Quvidoria se consolida como um importante instrumento de
gestdo, ao possibilitar a identificacdo de demandas, fragilidades e oportunidades de

aperfeicoamento das politicas publicas desenvolvidas por este Orgio.

Os dados apresentados demonstram o aumento da participagdo social no periodo analisado,
refletindo a confianca do cidad®o nos canais institucionais de manifestagdo e o fortalecimento da
Ouvidoria como espaco legitimo de didlogo entre a sociedade e a Administragdo Publica. Destaca-
se, ainda, o elevado indice de resolubilidade das demandas, evidenciando o empenho das éreas

internas em atender as manifesta¢cdes dentro dos prazos legalmente estabelecidos.

As manifestacBes recorrentes, especialmente aquelas relacionadas a biometria facial no
Estadio Castelio e ao Programa Ceara Atleta — Bolsa Esporte, foram analisadas com atencdo e
tratadas de forma responsdvel, resultando na adogdo de providéncias administrativas e
tecnoldgicas que contribuiram para a mitigagdo dos problemas identificados, para a melhoria dos

servigos prestados a populagéo.

Ressalta-se a atuagdo estratégica da Ouvidoria, que, ao transformar demandas individuais em
acdes corretivas e preventivas, contribui de forma significativa para o aprimoramento da gestdo

publica, o fortalecimento da credibilidade institucional e a ampliacdo da transparéncia.

Por fim, registro meu reconhecimento ao trabalho desenvolvido pela Ouvidoria Setorial e
pelas equipes técnicas da Secretaria do Esporte, reiterando o compromisso desta gestdo em
continuar promovendo o didlogo com a sociedade, valorizando a participagdo do cidaddo e

buscando, de forma permanente, a exceléncia na prestagdo dos servigos publicos.
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9 — CONSIDERACOES FINAIS - OUVIDORIA

A Ouvidoria desempenha um papel fundamental como canal de didlogo entre a Secretaria
do Esporte e o cidaddo, promovendo a escuta qualificada, transparéncia e o aprimoramento
continuo dos servicos prestados. As manifestagdes recebidas no periodo analisado — incluindo
reclamagdes, solicitagdes, dendncias, elogios e sugestdes — foram tratadas com imparcialidade,
sigilo e observancia aos prazos legais e normativos.

A andlise das demandas possibilitou a identificacdo de pontos criticos e recorrentes, bem
como de boas praticas institucionais, contribuindo para o aperfeicoamento de processos internos
e para a melhoria da qualidade do atendimento ao manifestante. Destaca-se a importancia da
colaboracdio das areas envolvidas, cujo comprometimento foi essencial para a efetividade das
respostas apresentadas.

As informagdes consolidadas neste relatério servirdo como subsidio para a tomada de
decisbes e para o desenvolvimento de agdes corretivas e preventivas.

Por fim, a Ouvidoria permanece a disposi¢do para acolher as manifestagdes dos usuarios,
reafirmando seu compromisso com a melhoria continua dos servigos € com o respeito aos direitos

dos cidad3os.

Fortaleza, 03 de Fevereiro de 2026.

QOuvidor Setorial

Pongf b i 8 inbeiro
Secretanu ty Lopu&
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10 — ANEXOS: ACOES REALIZADAS PARA O CUMPRIMENTO DAS VARIAVEIS DA
AVALIAGAO DE DESEMPENHO DAS OUVIDORIAS

QUALIFICACAO PROFISSIONAL DO QUVIDOR

Titulo da Capacitacao ou Evento Organizagao Periodo Carfg?
Local Horaria
cre N 17/07/2023 a
Certificagdo em Ouvidoria 2023 EGP 24/11/2023 105 h/a
Encontro Quvidorias em Conexdo, Boas Praticas e
Solugdes para o Futuro. ETICE 12/03/2025 4 fja
- . L 26/03/2025a
f
Oficina Qualidade nas Respostas em Ouvidoria EGP 28/03/2025 9 hfa
- . ., N 02/04/2025 a
Oficina Codigo de Etica dos Agentes de Ouvidoria EGP 04/04/2025 9 hfa
N . L 21/07/2025 a
M
ediagdo de Conflitos em Quvidoria EGP 25/07/2025 20 h/a
- . N 02/07/2025 a
Oficina Qualidade nas Respostas em Quvidoria EGP 04/07/2025 9 hfa
Trat?mgnto e Técnicas Aplicadas nas Denuncias de EGP 01/10/2025 a 24 h/a
Ouvidoria 16/10/2025
XXVl Congresso Brasileiro de 03/11/2025 a
18 h
Quvidores/Ombudsman ABO 05/11/2025 e
Oficina Relatério de Gestado de Quvidoria CGE 18/11/2025 3 h/a
22 Semindrio de Prevengdo e Combate ac Assédio e
a Discriminagdo Ambientes Seguros e Respeitosos:
Etica, Diversidades e Prevencio de Assédio no EGP 19/11/2025 3h/a
Servigo Publico.
Governanca e Protecdo de Dados Pessoais:
Aplicagio da LGPD e da Lei Estadual 18.699/2024 no EGP 01/12/2025 a 20 h/a
Poder Executivo Estadual 05/12/2025
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ENGAJAMENTO DA OUVIDORIA NOS OBIJETIVOS DO SISTEMA ESTADUAL DE

OUVIDORIA — ELABORACAO E APRESENTACAO DE RELATORIOS PERIODICOS PARA

GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

A Ouvidoria Setorial, em conformidade com o Decreto Estadual n® 33.485/2020 (Art. 27; IX) e
Instrucdo Normativa n® 01/2022 (Art. 12; 11}, elaborou no ano de 2025 relatdrios resumidos com
periodicidade semestral, totalizando 2 {dois) documentos, sendo encaminhados a gestdo superior
e 3s areas internas, e ainda disponibilizados na intranet e sitio institucional do érgao.

Segue abaixo os links dos relatérios:

https://www.esporte.ce.gov.br/wp-
content/uploads/sites/18/2025/08/RELATORIO SEMESTRAL OUVIDORIA.pdf

https://www.esporte.ce.gov.br/wp-
content/uploads/sites/18/2026/01/RELATORIO SEMESTRAL OUVIDORIA Final.pdf

REALIZACAO DE ACOES DE OUVIDORIA ATIVA

A Ouvidoria da Secretaria do Esporte do Estado do Ceara participou da 12 agdo Educativa em
parceira com o SESC Fortaleza e o Projeto Esporte em 3 Tempos, com as teméticas sobre A Saude
da Mulher e Saide Bucal de Criangas, no dia 08 de Dezembro de 2025 na sala de Imprensa da

Arena Casteldo.

Foi um momento de grande importéncia para as mulheres do Projeto Feliz Idade que atende
pessoas com mais de 60 anos, ou seja, estdo na Terceira idade.

0 Senhor Sérgio Redes, ouvidor e a senhora Verdnica Melo sua substituta, participaram com
um bate-papo com as senhoras e as criangas sobre o papel da Ouvidoria da SESPORTE. Esclareceu
também sobre onde buscar informagdes, o local de atendimento e canais a serem pesquisados por
meio de sugestdes ou reclamagdes que atendam as divida sobre esporte no Estado, como
também todos os projetos e programa da SESPORTE.

Foi muito valioso esse momento, as senhoras como as criancas tiraram suas duvida e

gostaram muito de saber sobre esse servico.
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