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1- INTRODUGCAO

Em cumprimento ao Decreto n° 30.474 de 29/03/2011, que institui o Sistema de
Ouvidoria-SOU, é apresentado neste relatério o resultado da atuagéo da Ouvidoria
Setorial da FUNTELC no periodo de 2021.

Desta forma, a apresentacéo sera dividida em segdes, que se constituem em analise
das principais manifestacdes, concluindo com consideragoes finais e recomendacoes.

Assim podemos destacar que a ouvidoria da FUNTELC é¢ uma ferramenta de
comunicagao da instituicdo com o publico interno e externo. As atividades da ouvidoria
auxiliam no controle da qualidade do servigo publico prestado por essa instituigcao.

2- PROVIDENCJAS ADOTADAS EM RAZAO DAS ORIENTACOES E
RECOMENDAGCOES DO ANO ANTERIOR.

No periodo de 2020 devido a Pandemia, a Ouvidoria registrou poucas demandas. No
ano 2021 a Ouvidoria setorial tomou todos os cuidados necessarios para responder as
manifestacdes nos prazos estabelecidos.

3- OUVIDORIA EM NUMEROS EM 2021

Apresentagdo dos atendimentos da Ouvidoria Setorial da FUNTELC nos quadros
quantitativa e qualitativa a partir dos relatérios disponibilizados na plataforma Ceara
Transparente com graficos, analise e comparagdes com o resultado de periodos
anteriores.

-Meio de entrada

-Tipo de manifestagbes
-Assunto e Sub-assunto
-Tipificagdo/Assunto

-Tipo de Servicos
-Programa Orgamentario
-Manifestagoes por Unidade
-Municipio
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3.1. Total de Manifestagcoes dos Periodos: 2018 e 2021
Manifestagcdes dos ultimos 4 anos (2018 a 2021)
Grafico de manifestagdes por ano 2018 a 2021)
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Observa-se que em 2021, houve uma diminuigdo no numero de manifestagoes,
em comparagao ao ano de 2020. Em uma analise, acreditamos que essa
diminuicao, se deu devido insercdo de nossa programacao através dos canais
digitais, criando assim uma solugao tecnolégica de transmissao, aproximando a
emissora do publico que usufrui dos meios digitais.

Grafico de manifestagcoes mensais (2021)
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Observa-se que houve uma redugdo nas manifestagbes do ano 2021 em
comparagao aos anos anteriores.




GOVERNQO DO ESTADRO

LABA R

3.2 - Manifestagao por Meio de Entrada.

Meio de Entrada 2020 2021 VARIACAO % |
Telefone 155 01 - 100%
~Internet 04 04 | -
' Presencial - - =

Telefone fixo - - -

E-mail 01 - 100%
Caixa de sugestao - = | -

Facebook - - | -

Reclame aqui - - ‘ -

Instagram - - -

Twitter - - -
: Carta - - -

Observa-se que em 2021 houve uma diminuigdo de 100% no numero de
entradas de manifestagdes de telefone e e-mail em comparagédo ao exercicio
de 2020. Aumento no numero de entradas pela internet

3.3 — Manifestagoes por Tipo de Manifestagao

Tipos 2020 2021  VARIACAO %
Reclamacgao 02 2 -200%
Solicitaggo 01 03 300%
Dentincia 01 -100%
Elogio - | -100%
Sugestéo o1 01 .
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3.3.1 - Manifestagao por Tipo/Assunto

TIPOS ~ ASSUNTOS TOTAL

Bgiclgma(;éo - -
Denuncia 7 - B | = |
'Elogio - L
Sugestao Emprego/Estagio 7 01
Solicitacao 1.Solicita informacgdes sobre todos os 03

servidores publico da TVC .

2. Contato do setor técnico.

3. Manutengéo do ensino Hibrido até final

‘do ano.

3.3. 2 - Manifestagao por Assunto/Sub-assunto

7 Assunto 7 TOTA_L B

Informag&o dos servidores publicos Efetivo de  N&ao ouve resposta da
'Pessoal dos O[géos e Entidades Diretonja administrativa
5852677 - 01/10/2021 'Foi Informado

Solicitando contato do Diretor Tecnico da TVC

5854921- 25/10/2021 Foi encaminhado para
solicitando manutengao do ensino Hibrido SEDUC

Opcionalﬁ até o final do ano. 7
5871443 — 16/11/2021 Invalidada por nao ter dados
Emprego/Estagio 7 coerentes para apurggéo

3.5 — Manifestagao por Programa Orgamentario

I Programas N Total

L . , .
' Gestao e manutengao 7 - 01
Teledifusao Cultural e Informacgao \ -
Observa-se que o programa orgamentario de Teledifusdao Cultural e
Informacao, detém um nimero maior de manifestagdes.
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Unidades

Diretoria Técnica / Diretoria de Programa

Administrativo/Presidéncia

Totai .
01
o1

Observa-se que o indice maior de manifestagdes solicitando informacao estéao

diretamente ligadas a area de Técnica e de Programacgao.

3.7 Manifestagoes por Municipios

Municipios 2020 2021
Fortaleza o - - 03
Crato 02 S 7
Indefinido 04 01
Eusébio/Ce

Percebe-se que em 2020 o numero de manifestagdes em municipios nao
definidos foi menor do que comparando com 2021.

4- INDICADORES DE OUVIDORIA

4.1 Resolutividade das Manifestagoes

Resolubilidade/Detalhamento por Situagao

Quantidadé de 7

- Situacao Quantidade de
Manifestacoes Manifestacdes
1 - 2020 2021
‘Manifestacdes finalizadas no Prazo 04 03
‘Manifestagdes finalizadas fora do 02
Prazo
Manifestacbes em apuragao no prazo - 01
(n@o concluidas)
‘Manifestagdes pendentes no prazo - -
( n&@o concluidas) ]
3Manifestag:c")es Pendentes fora do - 01
prazo ( nao concluidas)

Informamos que 01 (uma) manifestacdo é considerada fora do prazo, a
resposta € de competéncia da Diretoria Administrativa Financeira (DIAF).
Mesmo assim enfatizo este tipo de resposta sobre os dados dos servidores da
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FUNTELC conforme solicitado na manifestagao em atraso, nao e fornecido a
terceiros

indice de Resolubilidade

‘Situagao indice de Res. em 2020  indice de Res. em 20217*
Manifestagdes 66,67% 100 %
Respondidas no prazo 7 :
Manifestagbes 33,33% | -
Respondidas fora do ‘

Prazo

4.1.1 — Agoes para melhoria do indice de resolubilidade

Obtivemos perante a gestao superior da FUNTELC durante ano de 2021, mais
precisamente na 2° Etapa, alguns pontos que influenciaram na melhoria nos
indices de resolubilidade das manifestacbes. Possuimos agora uma sala
disponivel para as atividades do Ouvidor, foi adicionado mais um servidor para
compor e formar uma equipe para apreciagao das demandas pertinentes as
atividades de ouvidoria e, por fim, uma melhoria tecnoldgica quanto a estacdes
de trabalho, o que acarreta na agilidade dos servigos prestados.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta - 2020 12 diasﬂ

Tempo Médio de Resposta - 2021 14 dias -
Observa-se que o tempo de resposta de 2020 e 2021 a diferenca € minima.

4.2 - Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

Resultado da Pesquisa de Satisfagao

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

b)- Com o tempb dyeifetio'rho da resposta 7 ] 4
3c)f C,,O,m o canal utilizado para o registro de sua manifest@géo 5 B
id)- Com gﬁgualidade da resposta apresentada 5 |

Obs: Calculo de indice de Satisfacdo: Média perguntas AB C D * 20.
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Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade 3
do servico de ouvidoria era:

Agora voce avalia que o éérvigo realizado pelraiouvidoriaifroi: 7 5
ETortal de pééquisas respondidas 7 7 N 1 i
Representacdo da Amostra .~ 40,00%

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

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

Foram apenas 04 manifestacdes durante o ano de 2021 com motivos foram
diversos.

5.2. Analise dos Pontos Recorrentes

Em contrario aos anos anteriores, neste ano nao obtivemos manifestagoes
recorrentes por problemas de sinal ou transmissao dos servigos de teledifusao.
Somente solicitagdes ja mencionadas anteriormente. ‘

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

A FUNTELC nao tem medido esforcos para ofertar ao cidaddao uma
programac¢do de qualidade com informagdo, cultura, educagdo e
entretenimento. As transmissdes do sinal da TVC séo realizadas através do
satélite C2, equipamento com tecnologia de ponta com alcance em todo
territério nacional. As manifestacbes sdo encaminhadas para as areas
responsaveis com o conhecimento que analisam, tratam, respondem ao
cidadao e vao em buscar de sanar as fragilidades apresentadas pelos cidadaos
e telespectadores.

6- BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

A ouvidoria alcanca beneficios a partir do momento que consegue ser ponte
entre o cidadao e a Instituicdo, encaminhando demandas para resolugéo e
implementacao das providéncias necessarias.
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7- COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

Em 2021 com o advento da Pandemia do novo Corona virus, recebemos
convites para participacdc dos eventos da Quvidoria, onde em sua totalidade
de modo remoto. Oficializamos nossa participacdo nas oficinas sobre
atendimento de Ouvidoria, utilizagdo da Plataforma Ceard Transparente,
Qualidade nas respostas de Ouvidoria, dentre outras. Porém nao foi possivel a
participagdo do Ouvidor em alguns eventos, devido a atividades paralelas a
serem desempenhadas em outras areas da FUNTELC

8- BOAS PRATICAS DE OUVIDORIAS ( Agdes e Projetos Inovadores)

A Ouvidoria da Funtelc passou neste ano de 2021 por uma restruturagao, como
a nomeacao de novo ouvidor, bem como adi¢cdo de mais um servidor, alem de
uma sala disponivel para os atendimentos.

9- CONSIDERAGOES FINAIS

O Relatério de Gestao de Ouvidoria da Fundacao de Teleducagéao do Ceara —
FUNTELC referente ao exercicio de 2021. A partir dos tépicos abordados neste
relatorio, as informacdes e analises quantitativas e qualificativas constantes,
pode-se observar uma melhoria nos trabalhos desta Ouvidoria. Registramos
através da pesquisa de satisfacdo uma melhoria relativo as manifestagcoes
respondidas no prazo estabelecido bem como a qualidade das respostas.
Estamos trabalhando junto a gestdo Superior no intuito de aperfeigoar o
gerenciamento das demandas para alcancarmos melhoria no atendimento
desta ouvidoria, reforcando seu papel como ferramenta de aprimoramento das
politicas publicas oferecidas a sociedade.

10- SUGESTOES DE MELHORIA

A sugestdo dada a Direcdo superior diz respeito a inclusdo do Ouvidor
Substituto desta setorial para participacédo nas atividades promovida pela Rede
de Ouvidoria. Também foi dada a ideia para melhorar a sinalizacdo das
atividades de ouvidoria para o publico interno e externo, como posicionamento
de banner, adesivo, melhor acessibilidade a sala do Ouvidor e disponibilidade
dos canais para atendimento ao cidadao dentro da instituigao.
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11. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DA FUNTELC

Ao tomar posse como presidente da Fundacdo de Teleducagéo do Ceara
(Funtelc), em fevereiro de 2021, foram realizadas reunides com a Ouvidoria
para melhorar as condigbes de trabalho e de acesso da populagéo aos canais
desta fundacdo. De imediato foi realizada a mudanga na titularidade da
Ouvidoria, assumindo como Ouvidora Setorial a servidora Estela Maria Landim
Gonzaga e como Ouvidora Substituta a servidora Apoldnia Gomes Lemos.

A sala da Quvidoria foi transferida para um espaco ao lado da Presidéncia, de
maior visibilidade e condicdes fisicas, além de designar um colaborador, Pedro
Cavalcante, para apoiar o trabalho da Ouvidoria. Desta forma, contribuimos
para o fortalecimento da Ouvidoria.

Passados quase um ano da reestruturagdo, estamos cientes de que ainda ha
muito o que avancar. Para isso, vamos fortalecer canais como as redes sociais
da TV Ceara para também ser um caminho de comunicagdo entre a populagao
e esta fundacao.

Conhecedora deste Relatorio Anual de gestdo de Ouvidoria, assumimos o
compromisso de tomar providéncias quanto as sugestdes de melhoria
apresentadas, além de encaminhar o referido relatorio a todos os setores,
geréncias e diretorias, para que todos estejam cientes; além de publica-lo no
site da Funtelc/TV Ceara.

Fortaleza, 24 de janeiro de 2022
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Ouvidora Setorial Presidente da Funtelc/TVVCeara




