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RELATORIO DE OUVIDORIA 2020
EXPEDIENTE:

Diregcédo Superior: Moema Soares
Ouvidor: Apolonia Gomes Lemos
Equipe: Nao se aplica

1- INTRODUCAO

Relatorio compreendido entre o periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2020,
através de dados estatisticos relativos as apuracbes e respostas as manifestacoes
apresentadas pelos cidadados, buscando respostas as demandas da sociedade,
referente aos servicos prestados por esta emissora de televisao.

As manifestacdes de ouvidoria sdo atendidas e tratadas dentro dos parametros
estabelecidos pela CGE a partir do acolhimento e da analise das manifestacbes de
ouvidoria. O Decreto n° 30.938/2012 regula as atividades do profissional da Ouvidoria
no qual tem uma imensa contribuicdo na busca de solugdo para os problemas no
servigo publico demandado pelo cidadao.

2- PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E ORIENTAGOES
RECEBIDAS.

As recomendacgdes de 2019 foram alinhadas com a gestdo anterior e algumas delas
estdo sendo aplicadas, outras pela questdo do momento da pandémia estdo em
andamento. A orientagdo de numero 01, no momento ndo se aplica a esta Fundacéo.

3- OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

Apresentacédo dos atendimentos da Ouvidoria no ano de forma quantitativa e qualitativa
a partir dos relatorios 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

- Tipificagdo/Assunto

- Tipo de Servicos

- Programa Orgamentario

- Manifestacdes por Unidade

- Municipio
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3.1. Total de Manifestagoes dos Periodos: 2017 e 2020
Manifestagdes dos ultimos 4 anos (2017 a 2020)
Grafico de manifesta¢des por ano 2017 a 2020)
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Observa-se que em 2020, houve um aumento no numero de manifestacbes, em
comparagao ao ano de 2019. Em uma analise superficial, acreditamos que este
aumento, deve-se ao periodo pandémico da COVID-19, que comegou no inicio de 2020
e trouxe como premissa basica para a humanidade a necessidade do isolamento social.
Diante do confinamento domiciliar a fonte de entretenimento e informagdo para a

maioria da populagao passou a ser os canais de televisao.

Grafico de manifestagcoes mensais (2020)
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Observa-se no grafico que os meses que apresentaram maior incidéncia de

Casa Civil
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manifestacdes foram os meses que tiveram o agravamento da pandémia.

3.2 - Manifestagao por Meio de Entrada.

Meio de Entrada 2019 2020 VARIACAO %
Telefone 155 01 01 +100%
Internet 02 04 +100%
Presencial - - -
Telefone fixo - - -
E-mail - 01 100%

Caixa de sugestao

Facebook

Reclame aqui

Instagram

Twitter

Carta

Observa-se que em 2020 houve um acréscimo de 100% no numero de entradas de

manifestacbes em comparacao ao exercicio de 2019.

3.3 — Manifestacoes por Tipo de Manifestagao

Tipos 2019 2020 VARIACAO %
Reclamacgao 01 02 +100%
Solicitagao 02 01 -100%
Denuncia - 01 100%
Elogio - 01 100%
Sugestao - 01 100%

3.3.1 - Manifestacao por Tipo/Assunto
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TIPOS ASSUNTOS TOTAL
Reclamacgao Informagao sobre servidor 01
Insatisfacdo com os servicos prestados 01

Denuncia Conduta inadequada de servidor/colaborador 01
Elogio Elogio ao servigo prestado pelo Orgéo 01
Sugestao Insatisfacdo com os servigos prestados 01
Solicitagao Estrutura e Funcionamento do Orgéo 01
3.3.2 - Manifestagao por Assunto/Sub-assunto

Assunto Sub/assunto TOTAL

Informacao sobre servidor |Lotacado de servidor 01
Insatisfagéao com os | Problema Tecnologico 01
servicos prestados

Conduta inadequada de|Utilizagao indevida de bens publicos 01
servidor/colaborador

Elogio aos  servigos 01
prestados pelo Orgao

Insatisfacao com os | Problema Tecnoldgico 01
servicos prestados

Estrutura e funcionamento Atendimento 01
do Orgéo
3.5 — Manifestacao por Programa Orcamentario

Programas Total

Gestao e manutencgao 01
Teledifusédo Cultural e Informacéao 05

Observa-se que o programa orgamentario de Teledifusdo Cultural e Informagéo, detém
um numero maior de manifestagdes.
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3.6 — Manifestacao por Unidades Internas

Unidades Total
Diretoria Técnica / Diretoria de Programa 04
Administrativo/Presidéncia 02

Observa-se que o indice maior de manifestagdes solicitando informagdo estao
diretamente ligadas a area de Técnica e de Programacao.

3.1.7 Manifestagcoes por Municipios

Municipios 2019 2020
Fortaleza 01
Crato 02
Indefinido 02 04

Percebe-se que em 2020 o numero de manifestagcdes em municipios nao definidos foi o

dobro comparando com 2019.
4- INDICADORES DE OUVIDORIA

4.1 Resolutividade das Manifestagoes

Resolubilidade/Detalhamento por Situacao

Manifestacgdes finalizadas fora do Prazo

Situagao Quantidade de Quantidade de
Manifestacdes 2019 | Manifestacdes 2020
Manifestagdes finalizadas no Prazo 03 04
- 02

Manifestacbes em apuragdo no prazo -
(ndo concluidas)

Manifestacbes pendentes no prazo ( néo - -
concluidas)

Manifestacbes Pendentes fora do prazo - -
( ndo concluidas)

Informamos que as 02 manifestacées consideradas fora do prazo, foram respondidas
dentro do prazo maximo de 30 dias, o que houve foi a auséncia do pedido de
prorrogacéo dos 15 dias no sistema, ocasionado pelo periodo de transi¢cao e adaptacéo
ao novo formato de teletrabalho em 2020, as duas manifestacdes s6 foram visualizadas
apo6s decorrido os 15 primeiros dias da entrada da manifestacéao.

indice de Resolubilidade
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Situacao

indice de Res. em 2019

indice de Res. em 2020

Manifestacbes Respondidas
no prazo

88%

66,67 %

Manifestacbes Respondidas
fora do Prazo

12%

33,33%

4.1.1 — Agoes para melhoria do indice de resolubilidade

Informamos que as 02 manifestagdes consideradas fora do prazo, foram respondidas
dentro do prazo maximo de 30 dias, o que houve foi a auséncia do pedido de
prorrogacao dos 15 dias no sistema, ocasionado pelo periodo de transicdo e adaptagao
ao novo formato de teletrabalho em 2020, as duas manifestacdes s6 foram visualizadas
apos decorrido os 15 primeiros dias da entrada da manifestagao.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta — 2019

12 dias

Tempo Médio de Resposta - 2020

12 dias

Observa-se que o tempo de resposta de 2019 e 2020 estdo no mesmo patamar.

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

Média

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

servico de ouvidoria era:

Antes de realizar esta manifestagcdo, vocé achava que a qualidade do 5

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi:

Total de pesquisas respondidas
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Representagdo da Amostra 60.00%

Obs: Calculo da Amostra: Total de Pesquisas Respondidas/Total de Manifestagdes
Finalizadas *100

5- ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS
5.1. Motivos das Manifestacoes

Foram apenas 06 manifestacdes durante o ano de 2020, e os motivos foram
diversos, mas em sua maioria diz respeito a insatisfagado com os servigcos prestados.

5.2. Analise dos Pontos Recorrentes
Os pontos recorrentes gravitam sempre em torno dos mesmos problemas, seja
sinal de transmissao ou programagao.

5.3. Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quanto as principais
manifestacoes apresentadas.

A Funtelc ndo tem medido esforgos para ofertar ao cidaddao uma programacgao de
qualidade com informacao, cultura, educacado e entretenimento. As transmissdes do
sinal da TVC séao realizadas através do satélite C2, equipamento com tecnologia de
ponta com alcance em todo territorio nacional. As manifestagbes sdo encaminhadas
para as areas responsaveis com o conhecimento que analisam, tratam, respondem ao
cidaddo e vdo em buscar de sanar as fragilidades apresentadas pelos cidadaos e
telespectadores.

6- BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

A ouvidoria alcanga beneficios a partir do momento que consegue ser ponte entre o
cidadao e a Instituicdo, encaminhando demandas para resolu¢ao e implementacido das
providéncias necessarias.

7- COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

Em 2020 a maioria dos eventos foram remotos, porém devido ao acumulo de
atividades desenvolvida em outra area, nao foi possivel a participagao do Ouvidor nos
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 implementagao de projetos.
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9- CONSIDERAGOES FINAIS

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria da Fundacdo de Teleducacdo do Ceara —
FUNTELC referente ao exercicio de 2020, apresenta as informagbdes geradas pelo
Sistema de Ouvidoria, como forma de destacar a importancia da participacdo do
cidadao para melhoria dos servicos publicos. Ressalta-se que a atividade de Ouvidoria
€ um canal de comunicacdo e uma importante ferramenta que contribui para a
qualificagdo da gestéao.

10- SUGESTOES DE MELHORIA
A sugestao dada a Diregao superior diz respeito a inclusdo do Ouvidor Substituto desta
setorial para participagao nas atividades promovida pela Rede de Ouvidoria.

Fortaleza,12 de fevereiro de 2021

Apoldnia Gomes Lemos
Ouvidora Setorial
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Oficio n° / Pres.

Fortaleza, 12 de Fevereiro de 2021

EXMO. SR.

ALOISIO CARVALHO

SECRETARIO DE ESTADO CHEFE DA CONTROLADORIA DE OUVIDORIA GERAL
-CGE

NESTA

Senhor Secretario,

Ao cumprimenta-lo cordialmente, vimos a V. Exa., informar que assumi a presidéncia
desta Fundacao em 03/02/21, tomando ciéncia do Relatério de Gestdo de Ouvidoria,
elaborado pela Ouvidora Setorial desta Fundagado, correspondente ao exercicio de
2020, e assumindo o compromisso de acompanhar as demandas advindas do cidadao
e aplicando o devido tratamento visando o aprimoramento dos servigos prestados por
esta emissora de televisao.

Atenciosamente,

MOEMA SOARES
PRESIDENTE DA FUNTELC
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