Fundacao de Teleducacgdo do Ceara
Funtelc

GOVERNO DO

EsTADO po CEARA
Casa Civil

Relatorio de Gestao de

OUV]

DO

2019

HIA

Fundacgao de Teleducacao do Ceara - FUNTELC

—— ”’J_t
RS




(FOVERNO po

EsTADO po CEARA
Casa Crvil

€

Fundacao de Teleducagao do Ceara
Funtelc

RELATORIO ANUAL DE GESTAO DE OUVIDORIA
FUNDAGAO DE TELEDUCAGAO DO CEARA - FUNTELC/TVCEARA

PERIODO: 01/01/2019 a 31/12/2019
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RELATORIO DE OUVIDORIA 2019

1- INTRODUGAO

Este relatério tem por finalidade apresentar os resultados de Ouvidoria, com
informagdes/dados das manifestagdes dos cidaddos no exercicio de 2019, colhidos
através do Sistema de Ouvidoria -SOU. O documento obedece detalhamento sequencial
dos assuntos de Ouvidoria e segue diretrizes que objetivam o aprimoramento da
comunicagdo com o publico interno/externo. O referido relatério estar disposto em um
layout simples compartilhando os indicadores que representam as demandas atendidas.

2- PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES DO RELATORIO DE OUVIDORIA
DO ANO ANTERIOR
Informamos que a recomendacao 3 do item 5.1 e a recomendacéo 5.3 foram atendidas.

3- OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

Apresentagédo dos atendimentos da Ouvidoria no ano de forma quantitativa e qualitativa a
partir dos relatérios disponibilizados na plataforma Ceara Transparente com tabela
demonstrativa, analise e comparacdes com os resultados de periodos anteriores.

- Meio de entrada

- Tipo de manifestagao

- Assunto e Sub-assunto

- Tipificagao/Assunto

- Tipo de Servigos

- Programa Orgamentario

- Manifestacées por Unidade

- Municipio

3.1. Total de Manifestacdes dos Periodos: 2016 e 2019
Manifestacdes dos ultimos 4 anos (2016 a 2019)
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Grafico de manifestagdes por ano 2016 a 2019

2016 2017 2018 2019

e e
SR I T

=
DI—‘I\JUJL‘-(.NUW‘-H-IOBCDO':

Observa-se no grafico que em 2017 houve uma demanda maior de manifestagdes com
relagcdo ao ano de 2016, com uma diminuigdo no numero de manifestagcées no periodo de
2018 e 2019, o referido resultado nos remete a estratégia de melhoria continuo nos
servicos prestados pela Funtelc.

Grafico de manifestagcées mensais (2019)
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Observa-se no grafico que o primeiro més do ano apresentou 02 manifesta¢des, e durante
os demais meses néo foi registrado nenhuma ocorréncia, com exceg¢ao do ultimo més do
ano que registrou-se uma manifestagao.

3.2 - Manifestagao por Meio de Entrada.

Meio de Entrada 2018 2019 VARIACAO %
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Telefone 155 02 01 50%
Internet 04 02 50%
Presencial - _ i
Telefone fixo - . i
E-mail 02 _ -100%

Caixa de sugestao

Facebook

Reclame aqui

Instagram

Twitter

Carta

Observa-se que houve um decréscimo no numero de entradas
comparagao ao exercicio de 2018.
3.3 — Manifestacgoes por Tipo de Manifestacao

de manifestagbes em

Tipos 2018 2019 VARIACAO %
Reclamacao 05 01
Solicitagao 02 02 100%
Denuncia - - -
Elogio - - -
Sugestao - - -

Observa-se que o numero de reclamacgéao de 2019 teve um queda significativa, comparado

com 2018.

3.3.1 - Manifestacao por Tipo/Assunto

TIPOS ASSUNTOS TOTAL
Reclamacao Atendimento telefénico 01
Solicitacao Informacgao de servico 01
Informacao de servico prestado 01

Informamos que os assuntos das solicitacbes existentes no sistema nao foram
corretamente aplicados em decorréncia da auséncia de classificagcdo adequada, conforme
e-mail enviado para CGE com pedido de inclusdo do assunto. Os assuntos foram
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corrigidas por ocasiao da elaboracao deste relatério de Ouvidoria., Percebe-se no quadro
acima que o maior numero de manifestagdes diz respeito a area finalistica do Orgéo.

3.3.2 — Manifestagao por Assunto/Sub-Assunto

TIPO ASSUNTOS TOTAL
Reclamacao Chamada telefénica nao atendida 01
Solicitagao Sem sub-assunto 01
Sem sub-assunto 01

Informamos que o subassunto da segunda solicitagdo encontra-se cadastrada
incorretamente no sistema, pela auséncia de opgdo adequada, ficando sem subassunto
por ocasido da elaboracdo deste relatério de Ouvidoria, tendo em vista que a
manifestagéo nao trata de reclamagao.

3.4 — Manifestagao por Tipo de Servigos

TIPOS Total

Atendimento Telefonico 01

Informamos que o tipo de servico apresentado foi referente a reclamacao pela auséncia de
atendimento de telefonia. As outras duas solicitagdes foram questionamentos acerca de
assuntos que nao dizem respeito a servigos prestados pela TVC. Sendo eles: Se a TV tem
assinatura de servigo de medigédo de Ibope. E a outra seria a respeito da digitalizagdo do
acervo das teleaulas.

3.5 — Manifestagao por Programa Orgcamentario

Programas Total

Gestao e manutengao 1

Teledifusédo Cultural e Informacéao -
Informamos que as solicitagdes de Informagdes ndo entram em programa orgamentarios.

3.6 — Manifestacao por Unidades Internas

Unidades Total
Diretoria de Programacéo 02
Presidéncia 01

Observa-se que o indice maior de manifestagdes solicitando informagdo estao
diretamente ligadas a area de Programacéao.
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3.1.7 Manifestacoes por Municipios

Municipios 2018 2019

Fortaleza - 01
Indefinido 08 02

Percebe-se que em 2018 o numero de manifestagcbes em municipios nao definidos foi
maior comparando com 2019.

4- INDICADORES DE OUVIDORIA
4.1 Resolutividade das Manifestacoes

Resolubilidade/Detalhamento por Situagcao

Situagao Quantidade de Quantidade de
Manifestacdes 2018 | Manifestagdes 2019

Manifestacdes respondidas no Prazo 07 03

Manifestacdes respondidas fora do Prazo 01 -

Manifestacbes em apuragao no prazo (néao - -
concluidas)

Manifestacbes em apuragao fora do prazo - -
(n&o concluidas)

indice de Resolubilidade

Situagdo indice de Res. em 2018 indice de Res. em 2019
Manifestacbes Respondidas 88% 100%

no prazo

Manifestacbes Respondidas 12% -

fora do Prazo

4.1.1 — Agdes para melhoria do indice de resolubilidade

Destacamos que em 2019 todas as manifestagcdes foram respondidas no prazo e o indice
de resolubilidade alcangou o patamar desejado, conforme tabela acima.
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4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

EsTADO po CEARA

Tempo Médio de Resposta — 2018 10 dias

Tempo Médio de Resposta - 2019 12 dias

Observa-se um aumento no tempo médio de resposta em comparagao a 2018.

4.2 - Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

Resultado da Pesquisa de Satisfagao

atendimento

a)- De modo geral qual a sua satisfagdo com os servigos de Ouvidoria neste| 5

b)- Com o tempo de retorno da resposta

c)- Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagao

d)- Com a qualidade da resposta apresentada

Media

g o o1 O

indice de Satisfagao:

500

Obs: Calculo de indice de Satisfacdo: Média perguntas AB C D * 20.

Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do
servico de ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi:

Total de pesquisas respondidas

2

Representacdo da Amostra

66,66 %

Obs: Calculo da Amostra: Total de Pesquisas Respondidas/Total de Manifestagdes

Finalizadas *100

5- ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

5.1. Motivos das Manifestagoes

Foram 03 (trés) as manifestagdes e os 02(dois) principais motivos foram questdes

relativas a atividade fim desta Fundacéo.
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5.2. Analise dos Pontos Recorrentes
Nao se aplica para o exercicio de 2019.

5.3. Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as principais manifestagdes
apresentadas.

Dentro de cada manifestacédo séo verificados os assuntos que geram reclamagdes, e
sua evolucao no tempo, o que € objeto de tratamento com as areas internas, objetivando o
aperfeicoamento dos servigos com reducdo do numero de reclamacoes.

6- BENEFiICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

O nivel de conhecimento dos cidaddos quanto aos conceitos de cidadania e seus
direitos, estdo cada vez mais ampliado e a Ouvidoria desempenha papel importante |,
considerando o compromisso de representar o cidaddo como canal junto a setorial,
gerando credibilidade a Instituigéo.

7- COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A Ouvidora participa de alguns eventos promovidos pela CGE, porém a responsabilidades
e as atribuicbes de Gerente Administrativo desempenhada nesta Fundacao, muitas vezes
a impossibilita de participar de todos os eventos.

8- BOAS PRATICAS DE OUVIDORIAS ( Agdes e Projetos Inovadores)
A Ouvidoria da Funtelc € composta de apenas o Ouvidor, com outras atividades
acumuladas, ndo houve implementacao de projetos.

9- CONSIDERAGOES FINAIS

Conforme informacdes apresentadas no presente relatério a Fundagao de Teleducacéo do
Ceara — FUNTELC, responsavel pela programacdo da TV CEARA, contabilizou no
exercicio de 2019, apenas 03 manifestacdes. Os resultados foram alcancados no indice
de resolutividade, visto que as manifestagbes foram finalizadas dentro do prazo. Os
servicos prestados por esta Fundacdo ndo tem cunho de servicos basicos prestados a
sociedade, o que reflete aos longos dos anos em um indice baixo de manifestagdes.

10- SUGESTOES/RECOMENDAGOES
Sem recomendacgao para o periodo.

Fortaleza, 27 de fevereiro de 2020

Apoldnia Gomes Lemos
Ouvidora Setorial
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