RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA
ANO 2023

FUNDAGAO DE TELEDUCAGCAO DO ESTADO
DO CEARA FUNTELCITVCEARA

PERIODO: 01/01/2023 a 31/12/2023




1. EXPEDIENTE:

Presidenta: Moema Soares
Ouvidora Setorial: Estela Maria
Colaborador: Pedro Antdnio Can

2. INTRODUCAO

A Ouvidoria da Fundacdo de Te
nos termos do referido decret
processo de comunicacdo e &
emissora, principalmente qu
entendimento de postulacédo
sugestoes. Diante disto, é aj

atuacao da Ouvidoria Setorial dé

3- PRONUNCIAMENTO SOBRE A

A Ouvidoria da FUNTELC tem
envolvendo todas diretorias e ge
tratamento das manifestacdes e

designado um servidor para pres
desta Fundagé&o, o mesmo ja esta

4- OUVIDORIA EM NUMEROS (P

No ano de 2023 foram registrada
todos 0s cuidados necessarios
estabelecido, em articulagdo e
Superior do 6rgéo.

4.1- Total de Manifestagdes dos F

Manifesta¢des dos Gltimos 4 anos
12

Landim Gonzaga

alcante Pinheiro

2leducacdo do Estado do Ceard (FUNTELC),
0 33.485/2020, tem um papel relevante no
iproximacao entre o telespectador e nossa
ando aquele necessita expressar seu
de satisfacdo, melhorias, reclamacfes e
resentado neste relatério, o resultado da
1 FUNTELC para o ano de 2023.

\S RECOMENDAGOES E ORIENTACOES

Im bom relacionamento com todos os setores
rentes para que tenhamos uma melhoria no
atendimento ao manifestante. Em 2023 foi
tar assessoramento técnico, no controle interno
cadastrado na ferramenta AVIA.

ERFIL DAS MANIFESTACOES 2023)
S (03) manifestagdes. A ouvidoria setorial tomou

para responder as manifestacbes no prazo
divulgacdo junto as areas internas e Diregéo

Periodos: 2020 a 2023
2020 a 2023)

10

2020

2022 2023



Na tabela abaixo apresentamos o
Ressaltamos o registro total 3 (tré

Observa-se que em 2022, o
comparagéo ao ano de 2023 (03)
Ouvidoria. Isso reflete um avanco

quantitativo de manifestaces mensais.
S) manifestagfes no exercicio de 2023.

namero de manifestagdes (10) foi maior, em
,sendo desta (02) manifestacdes invalidadas pela
em nossa qualidade no servigo prestado.

1 .
1 -
1 . 2
0 v i
0
0- ; ; : I e :
Fevereiro Abri Junho Agosto Qutubro  Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro  Novembro
Grafico de manifestagées mensais (2023)
4.2 - Meio de Entrada
Meio de Entrada 2022 2023 VARIACAO %
Telefone 155 03 01 %
Internet 07 02 %
Presencial - - -

Telefone fixo

E-mail

Caixa de sugestéo

Facebook

Reclame aqui

Instagram

Twitter

Carta




Observa-se que em 2023 houve Uma diminuicdo no nimero de entradas de
manifestacGes de telefone e internet em comparacao ao exercicio de 2022.

4.3 - Tipo de Manifestacdo

B Tipos 2022 2023 VARIACAO %
Reclamacéao 03 - %
Solicitacéo 02 %
Denuncia - - -
Elogio - - -
Sugestao 07 01 %

4.4 - Assunto e Subassunto

TIPOS ASSUNTOS TOTAL |
Reclamacao 0
Denuncia s
Elogio -
Sugestao 1. Emprego/Estagio 02

2. Prova de Vida - Servidor
Solicitagédo 1. Apresentar projetos
01

4.5 - Tipificagdo | Assunto

Assunto TOTAL
Protocolo — 6536039- 16/08/23 Invalidada
Protocolo — 6377896- 05/05/23 Foi Informado pelo canal
eletrénico e-mail FUNTELC .
Protocolo — 6533646— 14/08/23 Invalidada

4.6 - Tipo se Servigo




Tipo Quantidade Porcentagem
N&o se aplica g4 50%
1 50%
4.7 - Programa Orcamentario
Programas Total
Gestéo e manutencéo 0
Teledifus&do Cultural e Informacé&o 01

Observa-se que o programa orcamentario de Teledifusdo Cultural e Informacéo,
detém 1 manifestacéo, pois as demais manifestacdes foram invalidadas

4.8 - Manifestacdes por Unidade

Unidades Total
Diretoria Técnica / Diretoria de Programac&o 0
Administrativo/Presidéncia 01

Observa-se que o Unico indice de manifestacBes, estd direcionado a &rea
Administrativa, pois as demais foram invalidadas.

4.9 ManifestacGes por Municipio da Ocorréncia

Municipios

2022

2023

Fortaleza

01

03

Indefinido

Percebe-se que em 2023 tivemos
localidade das manifestacdes.

5- INDICADORES DE OUVIDORIA

um aumento no numero de manifestacGes se
comparado com 2022. O municipio de Fortaleza continua em evidéncia quanto a

Resolubilidade/Detalhamento por Situacédo

Situacéo

Quantidade de
Manifestagfes 2022

Quantidade de
ManifestagBes 2023

Manifestac¢des finalizadas no Prazo

10

03

Manifestac¢des finalizadas fora do

Prazo =

Manifestac8es em apuragdo no prazo -

(ndo concluidas)

Manifesta¢des pendentes no prazo




( n&o concluidas)

ManifestagGes Pendentes fora do
( ndo concluidas)

prazo -

Por meio dos dados apresentada
fora do prazo no ano 2023, tendo

s ndo houve nenhuma manifestac&o respondida
sido levado quatro dias para finalizar a resposta

ao cidaddo. Em tempo, invalidamos duas manifestagGes por ndo compreensdo da

mesma.

indice de Resolubilidade

Eitua(;éo indice

de Res. em 2022

indice de Res. em 2023

Manifestacdes
Respondidas no prazo

100%

100 %

Manifestactes
Respondidas fora do
Prazo

=

Obtivemos perante a gest&o super
adequada para recepcionar o cida
prestado.

ior da FUNTELC, durante ano de 2023, uma sala
déo, o que leva a uma maior agilidade no servico

Tempo Médio de Resposta - 2022

02 dias

Tempo Médio de Resposta - 2023

04 dias

Observa-se que o tempo de resposta de 2022 e 2023, ndo houve diferenca .

Resultado da Pesquisa de Satisf

acao

a)- De modo geral qual a sua satis
neste atendimento

facdo com os servigos de Ouvidoria 5

b)- Com o tempo de retorno da resposta

c)- Com o canal utilizado para o re

gistro de sua manifestagéo

d)- Com a qualidade da resposta a

presentada

Média das Notas :
Indice de Satisfacao: 100,00%

Obs: Expectativa do Cidadao

GO0 oo

Antes de realizar esta manifestaci

servigco de ouvidoria era:

0, VOCé achava que a qualidade do 5

Agora voce avalia que o servigo re

alizado pela Ouvidoria foi:

5

indice de expectativa:

100,00%



indice de Resolutividade Resultadﬂ
Sim 1
Nao 0
Parcialmente 0
Vazias 0

Total de pesquisas de satisfacdo e
a pesquisa, declararam que nosso

6 - ANALISE DAS MANIFESTAC

6.1. Motivos das Manifestagtes

Foram anuladas 02 (duas) manifes
do(a) manifestante quando ao
manifesta¢do restante apontara re

que contabiliza 03 (trés) no ano de

D
L

6.2. Andlise dos Pontos Recorre

Os assuntos que mais foram dem

L’

m Ouvidoria foi (1). Os usudrios que responderam

indice de resolutividade é de 100%.

OES E PROVIDENCIAS

tagOes devido a falta de incompreensao do texto
conteudo repassado para esta ouvidoria. A
lagdo aos problemas administrativos da TVC, o
2023.

tes

ndados na Ouvidoria Setorial em 2023 apontam

para o funcionamento administrativo da FUNTELC. Todas manifestagBes foram
analisadas de forma criteriosa pela Diretoria desta emissora.

6.3. Providéncias adotadas
manifestacdes apresentadas.

elo Orgdo/Entidade quanto as principais

Em 2023, analisamos junto a diretoria da FUNTELC, as manifestaces recebidas
durante o ano. No total de 1 (uma) manifestacdo, atendemos dentro no prazo
estabelecido, de forma 4gil e dindmica. Elaboramos um plano de acdo dentro da
instituicao, para dar celeridade a nossas agdes, beneficiando o cidadao.

7- BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA
A ouvidoria alcanga beneficios a| partir do momento que consegue realizar um
trabalho junto com sua Diretoria e Geréncia, conscientizé-los da importancia do

departamento como instrumento de melhoras dos servicos prestados pelo 6rgéo.

Em 2023, elaboramos o plano de agdo para sanar fragilidades (PASF), a FUNTELC

foi acionada pelo sistema AVIA pa
manifestagBes recebidas. Diante ¢
resposta, bem como agilizar nosso

ra aprimorar nosso tempo de resposta diante as
lisso, explicamos ac¢des para reduzir prazos de
atendimento setorial.




8- COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A Ouvidoria da FUNTELC participou de todas reunides da Rede de Ouvidoria geral
do Estado do Ceard em 2023 com frequéncias confirmadas.

* V Reunido virtual da rede 2023 2023
* Il Reunido da Rede de Quvidorias
*  Dentre outros

9- BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

Criagdo de procedimentos da Ouvidoria Setorial da FUNTELC nos quadros
quantitativa e qualitativa a partir dos relatérios disponibilizados na Plataforma Cearé
Transparente com gréficos, andlise e comparagdes com o resultado do periodo
anterior.

10- SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

1- Melhorias na sala de ouvidoria
Publico Alvo: INTERNO/EXTERNQ
Principais Etapas para o processamento de servico:

Apresentar projetos para melhorar a acessibilidade da sala;

2- Melhoria nas normatizes internas, com a publicacdo do Plano de Acéo
Publico Alvo: INTERNO
Principais Etapas para o processamento de servico;

11- PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO

A partir dos topicos abordados neste relatério, observa-se uma melhoria significativa
nos trabalhos da Ouvidoria da Fundagdo de Teleducacdo do Estado do Ceard —
FUNTELC, referente ao exercicio de 2023, com investimento em espaco adequado
para receber as demandas dos| cidaddos; e proporcionando resposta &gil as
manifesta¢des. Estamos trabalhando para garantir novas formas de receber criticas,
sugestdes, denuncias, reclamagdes e atuar de forma &gil e imparcial, reforgando
seu papel como ferramenta de aprimoramento das politicas publicas oferecidas a
sociedade.

Moema Cirino Soares
Presidente da Funtelc/TV Ceara




12 - CONSIDERACOES FINAIS

Sugerimos que no ano de 2024 continue havendo o mesmo envolvimento de todos,
Gerentes, Colaboradores, Diretores e Presidente, para que possamos criar
procedimentos que venham melhorar o trato das manifesta¢des de Ouvidoria como
tambem, todo trabalho desenvolvido pela Ouvidoria setorial da FUNTELC.

%M&L o Fortaleza, Dol de Janeiro de 2024
GSJM&\%@WO\ AR

Estela Maria Landim Gonzaga
Ouvidora Setorial
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