RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA
ANO 2024

FUNDACAO DE TELEDUCAGAO DO ESTADO
DO CEARA FUNTELC/TVCEARA

PERIODO: 01/01/2024 a 31/12/2024



1. EXPEDIENTE:

Presidenta: Aurilene Gomes Ximenes Tavares
Ouvidora Setorial: Estela Maria Landim Gonzaga
Colaborador: Pedro Anténio Cavalcante Pinheiro

2. INTRODUGAO

Em cumprimento o Decreto Estadual 33.485/2020 e a Lei Nacional
13.460/2017 este relatério apresenta um panorama do resultado da atuacéo
da Ouvidoria da Fundagéo de Teleducagéo do Estado do Ceara (FUNTELC),
tendo como finalidade a mediacdo entre os cidaddos e a TVC. Nossa
Emissora de Televisdo age conforme o referido Decreto, de forma
consolidada, as manifestagcdes de Ouvidoria sdo atendidas e tratadas dentro
do prazo estabelecidos pela CGE. A Ouvidoria da FUNTELC é uma
ferramenta de comunicagéo da instituicido com o publico.

A seguir apresentamos as formas de acesso aos servicos da ouvidoria da
FUNTELC, bem como as caracteristicas operacionais da mesma.

. O Cidaddo pode registrar sua denuncia pela Internet, site
www.tvceara.ce.gov.br, e-mail, Central de atendimento 155 e pelo telefone
3101-3125.

Il. A FUNTELC segue um modelo de programacio de qualidade, educativa,
cultural e entretenimento. O sinal da TVC tem alcance em todo territério
cearense, contando com 150 municipios atendidos. Ao longo do ano surge
diversificadas manifestagdes referentes a nosso sinal de radiodifusao.

lll. As respostas estdo disponiveis sempre no prazo determinado pela
setorial, pois temos como objetivo, agilizar o processo, bem como dar suporte
a novas demandas e servigdes publicos ao cidadao.

IV. As respostas do Ouvidor tem como base, oficinas, normas e orientacdes
internas, sendo indicada pelo Sistema Estadual de Ouvidoria da CGE.

V. O tratamento das manifestagcdes da FUNTELC é devidamente qualificado
com intermédio do governo e sociedade, com uso da linguagem simples e
acessivel.



3- PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E ORIENTACOES
EMITIDAS PELA CGE

A ouvidoria da FUNTELC em conhecimento das normas e diretrizes estabelecidas
pela CGE, avalia que a regulamentacao e publicagio de tais procedimentos é de
grande importancia para a formagédo de uma sociedade colaborativa com melhor
prestagao dos servigos publicos.

4- OUVIDORIA EM NUMEROS ( PERFIL DAS MANIFESTAGOES 2024

No ano de 2024 foram registradas (09) manifestagées. A ouvidoria setorial tomou
todos os cuidados necessarios para responder as manifestagbes no prazo

estabelecido, em articulagéo e divulgagao junto as areas internas e direcao superior
da FUNTELC.

4.1- Total de Manifestacdes dos Periodos: 2021 a 2024
Manifestagbes dos ultimos 4 anos (2021 a 2024). Na tabela abaixo apresentamos o

quantitativo de manifestagcées mensais. Ressaltamos o registro total 09 (nove), 07
(sete) pelo sistema de ouvidoria e 2 (dois) pelo SIC.

12

10 -

2021 2022 2023 2024



Observa-se que em 2023, o numero de manifestagbes (03) foi menor, em
comparagdo a 2024 (09), sendo desta (03) manifestagcdes invalidadas pela
Ouvidoria. Tal aumento tem como base, uma maior participagédo do cidadao com
sugestbes e reclamagdes sobre os servigos prestados pelo 6rgao, além de outros
6rgéos do estado, que utilizaram o SIC para realizar solicitagbes a FUNTELC.

Grafico de manifestagoes mensais (2024)
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N&o obtivemos registros de manifestagdes no 1° semestre do ano de 2024. A partir
do més de Julho até dezembro, tivemos um exponencial inicio dos registros.

4.2 - Meio de Entrada

Meio de Entrada 2023 2024 VARIACAO %
Telefone 155 01 01 -
Internet 02 08 +80%
Presencial - - -

Telefone fixo - - -
E-mail - - %

Caixa de sugestao - . -

Facebook - - -




Reclame aqui - - -

Instagram - - -

Twitter - - -

Carta - - -

Observa-se que em 2024 houve um aumento no nimero de entradas de
manifestacdes por e-mail em comparagao ao exercicio de 2023.

4.3 - Tipo de Manifestagao

Tipos 2023 2024 VARIAGAO %
Reclamacgao 02 02 %
Solicitagao - 03 +300%
Denuncia - 01 +100%
Elogio - - -
Sugestao - 03 +300%

4.4 — Assunto e Subassunto

TIPOS ASSUNTOS TOTAL
Reclamagéo 1. Sem sinal no Cariri
2. Sem sinal no Crato 02
Denuncia 1. Assédio moral 01
Elogio -
Sugestao 1. Emprego/Estagio (invalidada)
2. Emprego/Estagio (invalidada) 03
3. Concurso Publico ( Invalidada)
Solicitagcao 1. Atendimentos dos 6rgaos publicos
2. Estrutura Organizacional da FUNTELC 03
(SIC)
3. Solicitagao de penséao

4.5 - Tipificagao / Assunto

Assunto TOTAL

Protocolo — 6959617 _29/07/24 Processo de solicitagéo de
Pensao.




Protocolo _ 6966801 _ 03/08/24

TVC sem sinal no Cariri.

Protocolo — 6969085 _ 06/08/24
Protocolo _ 7006116 _ 05/09/24

Invalidadas por nao ter dados
coerentes para apuragao.

Protocolo — 7030211_ 25/09/24

Dentincia, Telefone 155

Protocolo_ 7071637_ 30/10/24

Solicitagao de informagao de
contato dos telefones da TVC.

Protocolo_ 7078336 04/11/24

Solicitagao de cargos
comissionados da FUNTELC

Protocolo _ 7088108_ 11/11/24

TVC sem sinal no Cariri.

Protocolo_ 7113525 _ 06/12/24

Invalidada por néo ter dados
coerentes para apuragao.

4.6 — Tipo de Servicos

Tipo Quantidade Porcentagem
Nao se aplica 1 50%
1 50%
4.7 — Programa Orgamentario
Programas Total
Gestao e manutencao -
Teledifuséo Cultural e Informacao 06

Observa-se que o programa orcamentario de Teledifusao Cultural e Informacgéo,
detém um numero maior de manifestagdes

4.8 — Manifestacoes por Unidade




Unidades Total
Diretoria Técnica 02
Diretoria de Programacgao 01
Diretoria Administrativa 03

Observa-se que indice de manifestagdes, esta direcionado a area Administrativa

4.9 Manifestagdes por Municipio da Ocorréncia

Municipios 2023 2024
Fortaleza 03 07
Crato/Cariri 02 |

Percebe-se que em 2024 tivemos um aumento no numero de manifestagdes se
comparado com 2023. O municipio de Fortaleza continua em evidéncia quanto a

localidade das manifestagdes.
5- INDICADORES DA OUVIDORIA

Resolubilidade/Detalhamento por Situacao

Situacao Quantidade de Quantidade de
Manifestacdes 2023 | Manifestagbes 2024

Manifestacées finalizadas no Prazo 03 09
Manifestacoes finalizadas fora do Prazo - -

Manifestagdes em apuragao no prazo -
(ndo concluidas)

Manifestagcdes pendentes no prazo -
( ndo concluidas )

Manifestagcdes Pendentes fora do prazo -
( no concluidas)
Por meio dos dados apresentados ndo houve nenhuma manifestagcao respondida
fora do prazo no ano 2024, tendo sido levado quatro dias para finalizar a resposta
ao cidadao. Em tempo, invalidamos trés manifestagdes por nao compreensao da

mesma.

indice de Resolubilidade

indice de Res. em 2023  |indice de Res. em 2024
Situacgao
Manifestagdes 100% 100 %
Respondidas no prazo




Manifestacoes - -
Respondidas fora do
Prazo

Obtivemos perante a gestéo superior da FUNTELC, durante ano de 2024, uma sala
adequada para recepcionar o cidadao, o que leva a uma maior agilidade no servigo
prestado.

mmpo Médio de Resposta - 2023 |04 dias
\Tempo Médio de Resposta - 2024 ‘08 dias B

Observa-se que o tempo de resposta de 2023 e 2024, houve diferenga, devido a
tramites internos da manifestagéo.

Resultado da Pesquisa de Satisfacao

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

b)- Com o tempo de retorno da resposta

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

I

d)- Com a qualidade da resposta apresentada

Média das Notas :
indice de Satisfagao: -

oo | O | O

Obs: Expectativa do Cidadao

Antes de realizar esta manifestagéo, vocé achava que a qualidade do 0
servigo de ouvidoria era:

lAgora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 0

indice de expectativa: =

mdice de Resolutividade Resultado
Sim 0
Nao 0
Parcialmente ' ’ 0
rVBzias 0 J
Total de pesquisas de satisfacdo em Ouvidoria foi (1). Os usuarios que

responderam a pesquisa, declararam que nosso indice de resolutividade € de
100%.

6 - ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS



6.1. Motivos das Manifestacdes

Foram anuladas 03 (trés) manifestaces devido a falta de incompreensao do texto
do(a) manifestante e sem nenhuma conexao com qualquer demanda relacionada as
atividades da FUNTELC. As manifestagdes restantes apontava relacdo as questoes
administrativas e técnicas da TVC, o que contabiliza 05 (cinco) no ano de 2024.

6.2. Analise dos Pontos Recorrentes

Os assuntos que mais foram demandados na Ouvidoria Setorial em 2024 apontam
para o funcionamento administrativo da FUNTELC. Todas manifestagdes foram
analisadas de forma criteriosa pela Diretoria desta emissora.

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

Em 2024 analisamos junto a presidéncia da FUNTELC. No total de 9 (nove)
manifestacdes, atendemos dentro no prazo estabelecido, de forma agil e dindmica.

7- BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

A ouvidoria alcanga beneficios a partir do momento que consegue realizar um
trabalho junto com sua Diretoria e Geréncia, conscientiza-los da importancia do
departamento como instrumento de melhorias dos servicos prestados pelo orgao.

8- ACOES DE CAPACITAGAO DO OUVIDOR

A Ouvidoria da FUNTELC participou de todas as reunides da Rede de Ouvidoria
Geral do Estado do Ceara em 2024 com frequéncias confirmadas.

« | Reunigo da Rede de Ouvidoria (SEPLAG) 2024 2024
Il Reunido da Rede de Ouvidorias (SEPLAG)

IV Reunigo da Rede de Ouvidoria (ARCE )

V Reunido da Rede de Ouvidoria (CEGAS)

VI Reunido transmitida pela plataforma Youtube

9- SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

1- Elaboramos um projeto para manutengao da sala da ouvidoria com um novo
aparelho de ar condicionado e a sinalizacdo de quadro e banner com divulgagéo
dos canais de atendimento e dia do ouvidor.



Publico Alvo: Interno e Externo
Principais Etapas para o processamento de servico:

Apresentar projeto para melhorar o conforto da sala;

2. Melhoria no acolhimento e tramitagdo das informagdes internas, com definigao
dos setores competentes no trato das manifestagoes, o que reflete na agilidade e
qualidade das respostas ao cidadao.

Alvo: INTERNO
Principais Etapas para o processamento de Servico;

Reunides internas, efetivando a importancia da ouvidoria quanto lado humanizado e
técnico, abrindo um canal de atendimento mais proximo aos funcionarios e
colaboradores terceirizados.

10 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO

Visto o presente relatorio de ouvidoria referente ao exercicio de 2024, informo que
assumi a presidéncia desta FUNTELC para exercicio de 2025, apds ter sido
nomeada no dia 31 de dezembro de 2024.

Ao analisar o Relatério de Ouvidoria, posso ver que tivemos mais agilidade na
resposta ao cidad&o através do telefone 155 e internet. Foi observado também um
exponencial aumento das manifestagoes, tal fato se deve a uma maior participagao
do cidadao com sugestdes, solicitagoes e reclamagoes sobre os servigos prestados
pelo 6rgao, distribuidos em diferentes areas da FUNTELC.

Estou comprometida em tomar conhecimento dos projetos e agdes da ouvidoria
setorial em busca da melhoria e inovagéo deste importante setor.

dilse G X Tawara
utriiene’'Gomes Ximenes lavares ¢

(_Presidente da Funtelc/TV Ceara



11 — CONSIDERAGOES FINAIS

Sugerimos que no ano de 2025 continue havendo o mesmo envolvimento de todos,
Gerentes, Colaboradores, Diretores e Presidente, para que possamos criar
procedimentos que venham melhorar o trato das manifestacdes de Ouvidoria como
também, todo trabalho desenvolvido pela Ouvidoria Setorial da FUNTELC.

Bl o M Fortaleza,g./lde Janeiro de 2025
o \m \)\O\/\/\ 4 (3
Estela Maria Landim on%\ 2 MM

Ouvidora Setorial



