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RELATORIO DE OUVIDORIA 2017
1- INTRODUGAO

Em cumprimento ao Decreto n° 30.747 de margo de 2011, apresentamos neste relatorio
um panorama geral dos resultados da apuragdo e respostas das manifestagdes
apresentadas pelos cidadaos e a atuagcado da Ouvidoria Setorial desta emissora publica de
televisao no periodo de 2017.

Neste contexto temos com objetivo proporcionar ao usuario do servigo publico, tanto
interno quanto externo um instrumento de comunicagao para a defesa de seus direitos e
um canal de comunicagdo com o nucleo gestor da Funtelc. As manifesta¢des de ouvidoria
sdo atendidas e tratadas dentro dos parametros de qualidade estabelecidos pela CGE a
partir do acolhimento e da analise das manifestacbes de ouvidoria de acordo com os
tipos, canais de entrada, prazo de resposta e assunto. O Decreto n° 30.938/2012 regula
as atividades do profissional da Ouvidoria no qual tem uma imensa contribuicdo na busca
de solugao para os problemas no servigo publico demandado pela sociedade.

A Fundagdo de Teleducagdo do Ceara — FUNTELC/TVCEARA, emissora de televisdo
publica, fundada desde 1974, manteve durante muito tempo o foco voltado para a
teleducagao, passou por varias transformacdes e vem se aprimorando. Atualmente
mantém uma grade de programacéao voltada para a informacéo, cultura e entretenimento
com poténcia do satélite para alcance do sinal de transmissao em todo territério Nacional.

2- PR(")VIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES APRESENTADAS NO
RELATORIO GERAL DE GESTAO DE OUVIDORIA DE 2016.

Informamos que as recomendagdes elencadas no relatério de Geral de Gestdo da CGE
do ano de 2016 ,foram implementadas nesta setorial, especificamente as relacionadas nos
itens 3 e 4 do referido relatério destinada a esta Funtelc.

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

Apresentacado dos atendimentos da Ouvidoria no ano de forma quantitativa e qualitativa a
partir de relatérios disponibilizados no Sistema de Ouvidoria — SOU: Meio de Entrada, Tipo
de Manifestacdo, Assunto, Tipificacdo/Assunto, Manifestagdo por Unidade, 7 Cearas,
Municipios, Resolutividade, Tempo médio de Resposta e Pesquisa de Satisfacdo, com
analise e comparagdes com o resultado do periodo anterior.
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3.1.1 Total de Manifestagoes dos Periodos: 2016 e 2017

PERIODO QUANTITATIVO
2016 12
2017 15

Registrado um aumento quantitativo de manifestagdes em 2017 em comparagao ao ano
de 2016. O quantitativo de manifestacdes teve um aumento de 25% se comparado com os
registros de manifestacdes do ano de 2016.

3.1.2 Manifestagao por Meio de Entrada.

Meio de Entrada 2016 (JAN ADEZ) |2017 (JAN ADEZ) % VARIACAO(+) (-)
Internet 08 11 +37,5%
Telefone 02 04 +100%
E-mail 02 - - 100%
Presencial - - -

TOTAL 12 15 + 25%

Percebe-se no quadro acima que houve um aumento no numero de entradas de
manifestacdes pela internet em comparacgao ao exercicio de 2016. Diante do quantitativo
geral apresentando, e da facil visualizagdo dos numeros, dispensamos a mostragem por

grafico.

3.1.3 Tipo de Manifestagao

Tipo de Manifestagao 2016(JAN/DEZ) | 2017 (JAN A DEZ) | %VARIACAO (+)(-)
Reclamacao 03 03 0%
Solicitacdo de Servico 03 05 +66,67%
Denuncia 02 - -100%
Elogio - 01 +100%
Sugestéo 01 02 +100%
Critica 02 04 +100%
Invalidades - - -

TOTAL 12 15 25%

Analisando os numeros acima, em 2017 verifica-se que Solicitacdo de Servigo apresentou
0 maior numero, seguido da manifestacao de Critica, sugestao e elogio, em comparagao
ao ano de 2016. Nao houve manifestagcao de denuncia em 2017 e manteve-se no mesmo
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patamar o numero de reclamacgao. A evolugcdo de alguns numeros aponta teoricamente
para um aumento de acesso dos telespectadores ao canal da TV Ceara,, o que evidencia
um aumento no indice de audiéncia da emissora para o ano de 2017.

3.1.4 Tipo de Manifestagao/Assunto

TIPO DE MANIFESTACAO ASSUNTO MAIS DEMANDADOS TOTAL
Reclamacao Problema na sintonia do canal 01
Problema na transmissao do sinal da TVC 02
Solicitacdo de Servigo Abertura de sinal para regiao 02
Problema na transmissao do sinal 02
Transmisséao digital (TVC) 01
Denducia Nada costa -
Critica Insatisfacgo com o atendimento /servigo 03
prestado pela 6rgéo.
Programacao (programas TVC) 01
Sugestao Programacao (programas TVC) 01
Problema na transmissao do sinal TVC 01
Elogio Elogio ao dirigente /secretario do 6érgéo 01
TOTAL 15

Observa-se no quadro acima que o principal foco das manifestacbes em numero se
concentram respectivamente nas solicitacdes de servico com (5), reclamacgoes,(3) com
uma evolugdo do numero de manifestagdes de criticas (4) se comparado ao exercicio de
2016 onde consta (2) registros.

3.1.5 Programas de Governo 7 Cearas
Eixo Governamental Ceara do Conhecimento

Dentro das perspectivas de desenvolvimento dos 7 Cearas — inseridos nos Eixos
Governamentais de atuacédo Intersetorial dos oOrgaos estaduais, A Fundacédo de
Teleducacdo do Ceara — FUNTELC/TVCeara, esta representada no Eixo Ceara do
Conhecimento, no Tema Cultura. Esse eixo busca prover os alicerces da constru¢cao de
uma sociedade esclarecida, nos quais se sustentam os pilares de uma economia mais
avancada, numa especial estratégia de estimulo a um salto de qualidade no perfil
socioecondmico no Ceara. Ergue-se neste eixo a determinacdo de proporcionar a
populagdo uma formacgao integral de qualidade com énfase na equidade e protagonismo
na inovagao — uma revolugdo na politica de desenvolvimento econémico e social, na
democratizagao da produgéo cientifica e tecnoldgica,da educagao superior, da cultura para
todas as classes e camada sociais.
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As diretrizes e atuacdo da Funtelc observadas na proposta de PPA (2016-201) - Projeto
Finalistico, Programa 077 — Teledifusao Cultural e Informativa. Garantir uma programagao
diversificada, levando cultura, educacdo e informagao inclusiva para todo o Ceara e

difundir a cultura cearense para todo o Brasil.

Eixo Governamental Ceara da Gestao Democratica (Assunto de natureza

administrativa inerente a todos os 6rgaos).
Tema: Administracao Geral

Tipificagao/Assunto

Elogio - 01 registro

Elogio ao dirigente /secretario do 6rgao 01
Critica — 01 registro
Insatisfagdo com o atendimento/servigo prestado pelo 6rgao 01

Eixo Governamental Ceara do Conhecimento ( Assuntos de Natureza Finalistica).

Tema: Cultura
Titulo: Teledifusao Cultural e Informativa

Tipificagao do Assunto

Reclamagao — 03 registros

Problema na sintonia do canal 01
Problema na transmissao do sinal da TVC 02
Solicitagao de Servigo — 05 registros

Abertura de sinal para regiao 02
Problema na transmissao do sinal 02
Transmissao digital (TVC) 01
Critica — 02 registros

Insatisfagdo com o atendimento /servigo prestado pela 6rgéo. 02
Programacao (programas TVC) 01
Sugestao — 02 registros

Programacao (programas TVC) 01
Problema na transmissao do sinal TVC 01
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3.1.6 Unidades/Areas mais demandadas do 6rgio

Quantitativo de Manifestacdes por Unidade 2016/2017

Observa-se um evolugao do numero de

Unidades Total de manifestacéo | Total de manifestacado| % Variacao (+) (-)
2016 2017
Diretoria Técnica 04 10 +150%
Diretoria de 05 03 -40%
Programagao
Administracao 03 02 -33,33%

manifestacbes para Diretoria Técnica, se

comparado ao ano de 2016, com reducdo de manifestacbes para a Diretoria de
Programacao e Administracdo se comparado ao exercicio de 2016.

Quantitativo de Manifestagao por Tipo/Area - 2017

Unidades

Tipo de Manifestagao

Diretoria Técnica

Reclamacao: 03
Solicitagao de Servigo: 05
Sugestao: 01

Critica: 01
Diretoria de Programacao Sugestao: 01

Critica: 02
Administracéo Critica: 01

Elogio: 01

No quadro acima observa-se um numero expressivo de manifestagcdes destinadas as

areas finalisticas desta emissora (Diretoria Técnica,

Programacao).

3.1.7 Manifestagoes por Municipios

segunda da Diretoria de

Municipios Quantidade de Manifestagoes
Fortaleza 06
N&o Informado 03
Aquiraz 01
Franco da Rocha (SP) 01
Itaitinga 01
Jaguaretama 01
Juazeiro do Norte 01
Nova Russas 01
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TOTAL | 15

Percebe-se que a maior demanda de manifestacbes parte da cidade de Fortaleza,
segundo de alguns municipios cearenses. Consta ainda uma manifestagdo advinda de
Franco da Rocha em Sao Paulo. Diante do quantitativo geral apresentando, e da facil
visualizagdo dos numeros, dispensando a mostragem por grafico.

3.2 Resolutividade das Manifestagoes

Situagao Quantidade de Quantidade de
Manifestagbes 2016 Manifestagoes 2017
Manifestacdes respondidas no Prazo 10 15
Manifestacbes respondidas fora do 02 -
Prazo
Manifestacbes em apuragdo no prazo - -
(n&o concluidas)
Manifestacbes em apuragcdo fora do - -
prazo (ndo concluidas)
Total 12 15

Observa-se que todas as manifestacdes dos usuarios em 2017 foram respondidas dentro

do prazo previsto no Decreto.

Tempo Médio de Resposta

indice

Tempo Médio de Resposta — 2016

Nao foi contemplado no relatério

Tempo Médio de Resposta - 2017

06d e 07:04:02

3.3 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

Pesquisa de Satisfacao

Perguntas

Resultados

indices

1- Quanto ao Conhecimento da
Ouvidoria

Internet - 03
Ouvidoria - 00
Outros - 01

Informes Pubilicitarios - 02

2- Presteza no Atendimento

Excelente - 04
Otimo - 01
Bom -00

Regular - 00

Insuficiente 01

83,33%
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3- Qualidade da Resposta Excelente - 04 83,33%
Otimo - 00
Bom - 01
Regular - 00
Insuficiente 01
4- Recomendagéao da Ouvidoria para Sim-5 83,33%
outras pessoas Nao - 1

Calculo da Amostragem (Usuarios que responderam a pesquisa)
Resultado foi de 40%.

indice de Satisfagado Geral dos usuérios nesse periodo foi de 83,33%

4- PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTAGOES DO PERIODO

As demandas desta FUNTELC s&o minimas, e os assuntos mais demandados diz
respeito a reclamacao da auséncia de sinal de transmissao e solicitacao de servigos para
melhoria do sinal de transmissao no interior do Estado, entre outras poucas demandas
relativas a programacéo.

Para melhoria dos servigos de transmissdo do sinal de audio e video no interior é
necessario um investimento por parte do governo para recuperagdo das estagdes
retransmissoras, com aquisi¢ao de equipamentos e reforma dos abrigos. Esta emissora ja
fez levantamento das necessidades de melhoria e encaminhou para apreciagcdo dos
orgaos competentes. Continuamos pleiteando a liberacdo de orgamento para a melhoria
do nosso servigo nas areas de programacgao e técnica. Estda em andamento a concluséo
da melhoria do sinal de transmissdo com a aquisi¢ao de transmissores digitais para
alguns municipios cearenses.

5- COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

Em virtude da pouca demanda de manifestacées por parte da Ouvidoria, o ouvidor
setorial também é detentor de outra fungdo ouvidor desta Fundagdo. Existe um grande
comprometimento e responsabilidade do Ouvidor desta setorial no cumprimento das
atribuicdes de Ouvidoria, e na busca de qualidade para o servico prestado pela FUNTELC.

Mesmo com todo engajamento da Ouvidora Setorial desta emissora nas atribuicbes de
Ouvidoria, nao foi possivel a participagdo da mesma em todos os eventos promovido pela
CGE , em detrimento do envolvimento em outras atividades na FUNTELC.
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6- ATUAGCAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

O Ouvidor Setorial desta Funtelc, também ocupa o cargo de Articulador da Presidéncia

com atuacgao junto a Gestdo Superior, e estabelecendo um canal de didlogo junto as
demais areas da Funtelc, o que vem trazendo beneficios na resolutividade das
manifestacbes da sociedade, utilizando a ouvidoria como ferramenta de gestao,
contribuindo e participando das ac¢des de melhoria e aprimoramento do servigo oferecido
ao cidadao.

7- CONSIDERAGOES FINAIS

Finalizamos este relatério expressando nossa convicgao de que, apesar das dificuldades
comuns ao funcionamento das Ouvidorias, estamos cumprindo da melhor forma possivel,
a missdo da qual que fomos incumbidas, considerando que 0s servigos prestados por
esta Fundacao ndo entra no rol dos servicos basicos a populacado, provavelmente o que
vem refletindo no baixo indice de manifestacdes ao longo dos periodos, talvez pelo
desconhecimento da importancia do servico prestado por uma emissora Publica de
Televiséo.

Destacamos uma melhoria satisfatéria no item relativo as manifestacées respondidas no
prazo, em comparacdo ao ano anterior, e estamos trabalhando junto a gestdo superior
para também alcancarmos melhoria no atendimento das demandas apresentadas.

8- SUGESTOES/RECOMENDAGOES

Apesar desta setorial apresentar uma baixa quantidade de demanda, a mais expressiva e
que denota a necessidade de avango em resolucdo, diz respeito a melhoria na
transmissao e recepgao do sinal de transmissao para o Interior do Estado. Por esta razao
€ necessario indicar a seguinte sugestao: Promover melhoria na recepg¢do do sinal nas
estacdes retransmissoras desta Fundacgao localizadas no interior do Estado, para atender
as demandas apresentadas pelos cidadaos no Sistema de Ouvidoria (SOU).

Fortaleza, 29 de janeiro de 2018

Apoldnia Gomes Lemos
Ouvidora Setorial
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Oficio n° / Pres.

Fortaleza, 29 de janeiro de 2018

ILMO. SR. , ,

JOSE FLAVIO BARBOSA JUCA DE ARAUJO

SECRETARIO DE ESTADO CHEFE DA SECRETARIA DE OUVIDORIA GERAL -CGE
NESTA

ASSUNTO: PRONUNCIAMENTO DO PRESIDENTE DA FUNTELC ACERCA DO
RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA SETORIAL - PERIODO 2017.

Senhor Secretario,

Ao cumprimenta-lo cordialmente, vimos a V. Exa., informar que esta presidéncia tomou
conhecimento do Relatério de Gestdao de Ouvidoria, elaborado pela Ouvidoria Setorial
desta Fundacdo, correspondente ao exercicio de 2017, e tomara as providéncias
necessarias para analise e tratamento adequado da sugestdo apresentada pela Ouvidoria
desta Fundacéo.

Segue em anexo, a essa CGE o referido relatério de Gestdo de Ouvidoria 2017.
Informamos que o referido relatorio sera socializado com todas as diretorias e geréncias
desta emissora.

Atenciosamente,

ADRIANO MARTINS MUNIZ
PRESIDENTE DA FUNTELC
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