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1I=AINTRODUCAO

ZERRA VIANA em 09/03/2023, as 08:43 (horario local do Estado

O presente relatério tem por objetivo encaminhar a Controladoria e Ouvidoria Geral 4
do Estado - CGE, uma exposi¢cao das atividades da ouvidoria setorial do Nucleo deZ
Tecnologia e Qualidade Industrial do Ceara - Nutec, conforme preconiza o inciso VIII%
do Art. 27 do Decreto Estadual n° 33.485 de 27 de fevereiro de 2020, apresentando o<
resultado da sua atuagdo, bem como suas recomendacgdes e sugestdes.

10:15

A apresentagéo das ocorréncias referentes ao exercicio de 2022, aqui expostas, »
obedeceu a seguinte ordem de distribuicdo: pronunciamento sobre asg
recomendagbes e orientagdes recebidas, ouvidoria em numeros (perfil das<
manifestagdes), indicadores da ouvidoria, analise das manifestagcées e providéncias, g
beneficios alcancados pela ouvidoria, comprometimento com as atividades da rede =
de ouvidorias, Carta de Servigos ao cidadao e avaliagdo de servigos, boas praticas deé
ouvidoria(identificagdo), consideragdes finais, sugestdbes de melhoria e, por fim, o2
pronunciamento do Presidente do Nutec.

/03

A FERNA

Com o intuito de oportunizar ao cidadao/cliente um canal pelo qual possa contribuir+
com a implementagcdo das politicas e a avaliacdo dos servicos prestados pelaS
Autarquia, o Nutec possui uma Ouvidoria, integrante da Rede de Ouvidores do&
Estado do Ceara, que funciona na instituicdo desde os primordios desse importanteé
mecanismo de participagéo popular. Assim, a Ouvidoria do Nutec busca colaborar©
com o seu fortalecimento, por meio do portal Ceara Transparente, possibilitando que £
o cidadao acompanhe o encaminhamento de sua manifestagdo, com a perspectiva dey

um retorno célere e desburocratizado.

AS DOS S

A partir da analise do impacto das demandas oriundas do cidaddo usuario, ag
Ouvidoria do Nutec se propbde a contribuir de maneira relevante com a gestéo§
organizacional, por meio da apresentacédo de sugestdes de acdes de melhoria. Neste ..
sentido, um grande desafio a superar no cotidiano institucional é a interpretagéo§
fidedigna dos anseios dos cidadaos/clientes, a mediagéo e conciliagdo dos conflitos e §
a cobranga das areas responsaveis pelas possiveis solugdes para o atendimento g

dessas demandas.

Icam

eletron
do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

Esta instituicdo, antes denominada Fundacdo Nucleo de Tecnologia Industrial do o

Ceara - Nutec, ao completar 40 anos de uma existéncia proficua como fundagéoz
publica, atualmente vinculada a Secretaria da Ciéncia, Tecnologia e Educagéo &
2
Q
£
=
3
(&)

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo C746-9165-5151-562B.
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Superior — Secitece, teve sua personalidade juridica alterada para autarquia, bem<¢
como o seu nome modificado para Nucleo de Tecnologia e Qualidade Industrial do=
Ceara — Nutec, conforme a Lei Estadual n® 17.002, de 27/09/2019, publicada no DOE<r
de mesma data.

horario local do Estado

O Nutec possui uma estrutura composta por diversos laboratérios, uma agéncia de&
inovacdo e mao de obra especializada, mediante os quais, realiza atividades de
pesquisa, desenvolvimento, extensao e inovagao, relacionadas as areas de quimica,3
quimica de alimentos, quimica ambiental, residuos sdlidos e efluentes,5
biocombustiveis, energias renovaveis, robética e automacgao industrial, materiais de 2
construgado civil e atividades relacionadas com a metrologia, a normalizagdo, a>
qualidade e a certificacdo de produtos e servigos. A Agéncia de Inovacédo do Nutec,x
por sua vez, desenvolve importantes trabalhos nas areas de inovagao tecnologica,
startups e empreendedorismo.

9/03/2023, as 0

Motivado pela missao de “desenvolver pesquisas, solugdes tecnoldgicas inovadoras e
prestar servicos técnicos especializados para a Sociedade, Governo e Industria,
viabilizando o desenvolvimento sustentavel”’, o Nutec vem buscando levar qualidade e
credibilidade na prestacao dos servigos.

2= PRONUNCIAMENTO SOBRE'AS'RECOMENDACOES E, ORIENTACOES

RECHBIDAS

As orientagbes e recomendagbes apresentadas no Relatorio Geral de Gestdo de
Ouvidoria do ano de 2021, para aplicagcdo em 2022, em que foi incluida a ouvidoria
do Nutec, foram alvos de nossa apreciagao, e encontram-se explicitadas abaixo.

ORIENTACOES:

S SANTOS DE SOUZA FERNANDES em 09/03/2023, as 10:15 MARILENE BEZER A

01 — Proporcionar atendimentos itinerantes aos usuarios da ouvidoria, nasO
acoes e eventos institucionais organizados pelo 6rgao/entidade, objetivandoo
divulgar os canais de participagcao e o recebimento de manifestagoes.

DOUGLAS

do Cearda), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

Durante o exercicio de 2022, o Nutec participou ou realizou algumas a¢des e eventosa
referentes ao cumprimento de sua miss&o institucional, nas quais ndo foi viavel ag
presenga da ouvidoria setorial, todavia, por meio de uma recém-firmada parceria com &
a Assessoria de Comunicagdo — Asscom, ja estdo sendo movidos os esforgos§
necessarios no sentido de possibilitar que, a cada evento planejado para este ano deg
2023, considerando o alcance dos mesmos junto a nossa clientela, bem como éﬁ
comunidade usuaria, seja disponibilizado esse importante meio de comunicagéo o

comunitaria sobre prestacao de servigos publicos.
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02 - Estabelecer rotinas para o monitoramento dos resultados do indice de
satisfagcdo, por meio de analise qualitativa, com foco nas<
consideragoes/justificativas apresentadas pelos cidadaos nas notas atribuidas,
buscando a melhoria do resultado do indice de satisfagao.

3/2023, as 08:43

Apesar de havermos reiterado em cada resposta enviada aos (as)cidadaos (as), a
solicitagdo de resposta a pesquisa de satisfacdo constante no formularlom
disponibilizado pelo sistema Ceara Transparente para as demandas, ndo obtivemos o e
resultado esperado, com apenas um questionario de pesquisa de satlsfagaog
respondido em oito manifestagdes encaminhadas a esta setorial, no periodo de<
janeiro a dezembro de 2022.

EZERRA V

Procedimentos mais especificos, direcionados pessoalmente aos manifestantes no
sentido de motiva-los(as) a responder a pesquisa de satisfacdo, tornaram- sez
inviaveis, uma vez que a maioria das manifestacdes sao identificadas como=
andnimas.

RECOMENDACOES:

01 — Criacao de procedimentos internos e de plano de ag¢ao para o devido<
cumprimento do prazo de resposta e do tratamento das manifestagcées de
ouvidoria, em observancia ao Decreto Estadual n° 33.485/2020, com o intuito de,
reduzir o numero de manifestagdes de ouvidoria com atraso de resposta.

m 09/03/2023, as 10:15 MARI

Informamos que, em atendimento a recomendacéao supra, foi criado no Sistema AVIA,
o Plano de Ac¢ao n°® 446/22, conforme dados abaixo:

Titulo: Revisao de procedimento

Periodo de Implementacgao: 30/06/2022 a 29/07/2022
Responsavel: Marilene Viana

Descrigao: Revisar procedimento interno (D11 - Ouvidoria), incluindo umaz
sistematica de acompanhamento e controle dos prazos de resposta as manlfestagoe38
de ouvidoria. Estabelecer indicador referente ao cumprimento dos prazos de respostac
as manifestagoes.

SANTOS DE SOUZA FERNANDE

AS

o
Informamos, outrossim, que durante o ano de 2022, todas as manifestacdes foramd
respondidas obedecendo ao prazo legalmente estipulado, com uma resolubilidade de .

100%, conforme tabela 9 deste relatério.

Documento assinado eletronicamente por: D

do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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3~ OUVIDORIA ENMINUMEROS (PEREIL DAS MANIFESTACOES)

Neste item foi quantificado, a partir dos relatérios disponibilizados na Plataforma’;
Ceara Transparente, o numero de manifestagdes de 2022, com demonstrativos
graficos, analises e comparagdes feitas com resultados de periodos anteriores,

especialmente os do ano de 2021.

3.1 — Total de Manifestagoes do Periodo

Chegou a Ouvidoria do Nutec, no intersticio de janeiro a dezembro de 2022, um tota
de 08 manifestagdes, todas finalizadas até o final do periodo, conforme tabela 1 e
grafico 1, abaixo.
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rio local do Estado

al

Fazendo uma comparagdo desses dados com os numeros colhidos nos relatorios do anog
anterior, é possivel perceber a variagdo das manifestacbes més a més, conforme demonstrado=
no gréafico 2, abaixo.
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Observando-se o grafico 3, a seguir, que compara os numeros do periodo compreendido entre.
os anos de 2019 a 2022, percebe-se uma evolugdo nas quantidades de manifestacdes entre<
2019/2020 e 2020/2021, que aumentaram nos percentuais de 8,3% e 15,4%, respectivamente.3
Ja no periodo 2021/2022, ao contrario, verificamos uma redugdo na quantidade de.,
manifestagdes, o que representou uma involugéo, com percentual de (-)46,7%.
Considerando que os anos anteriores foram um tempo de grave crise sanitaria, com at
incidéncia da Pandemia de Covid19, concluimos que esta tenha sido a causa provavel para 0%
aumento das manifestacdes dirigidas ao Nutec no periodo compreendido entre 2019 e 2021,
cujos temas preferidos pelos manifestantes foram referentes a pandemia.

Seguindo o mesmo raciocinio, entendemos que a involugdo dos numeros de manifestagbes de
2022 com relagdo aos anos anteriores, tenha se dado tendo em vista o arrefecimento da crise
neste ultimo ano.

uz

OSD

AN

do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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Quantidade de Manifesta¢cdes por Ano: 2019-2022
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Grafico 3

3.2 — Manifesta¢des por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada

Ano 2021 2022 Variacido Anual
Meio Quant.  Variacio Quant. Variacgio 2021/2022
Telefone 155 03 20% 04 50% +33,3%
Internet 12 80% 04 50% - 66,7%
TOTAL 15 100% 08 100% -46,7%
Tabela 2

r: DOUGLAS DOS SANTOS DE SOUZA FERNANDES em 09/03/2023, as 10:15 MARILENE BEZERRA VIANA em 09/03/2023, as 08:43 (horario local do Estado

Como é possivel perceber na tabela 2, as mudancgas percentuais de 2022 emg
comparagao com 2021, referiram-se ao fato de que, no ano de 2021, os%
manifestantes deram preferéncia a internet como meio de entrada, pois 80% dast
manifestacdes foram enviadas por esse meio, tendo como opg¢ao apenas 0s contatos§
feitos via telefone 155, enquanto no ano de 2022, houve uma paridade entre os3
mesmos dois meios de entrada, com 50% para cada um, como fica explicitado nog
grafico 4, abaixo.

Documento assinado e
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09/03/2023, as 10:15 MARILENE BEZERRA VIANA em 09/03/2023, as 08:43 (horario local do Estado

Ainda em observacado a tabela 2, considerando-se o total de manifestagdes por ano, 5
no periodo compreendido entre 2021 e 2022, percebe-se que houve uma involugéog
de -46,7%, porém, ao se comparar os dados apenas do ponto de vista do meio dez
entrada, em 2022 com relagdo a 2021, percebe-se uma evolugdo de +33,3% nasz
manifestagbes via telefone 155, e uma involugdo de —66,7%, nas manifestagdes-
enviada via internet.

3.3 —Manifestacoes por Tipo de Manifestaciao

Tabela: Tipologia de Manifestacdes

Tipos 2021 2022 Variacio%

Reclamacao 06 08 +33,3%
Solicitacao 01 - -100,0%
Denuncia 07 - -100,0%
Sugestio - - -

Elogio 01 - -100,0%
TOTAL 15 08 -46,7%

Tabela 3
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Comparados os dados visiveis na tabela 3, observa-se uma reducao de -46,7%
dados referentes ao total de manifestagdes do periodo entre os anos de 2021 e 2022.3 &
Entretanto, considerando-se os numeros de forma separada, tendo em vista os tIpOSo
de manifestacdes, é possivel perceber que houve alteragdo para mais, apenas nos«»
dados referentes as manifestacdes do tipo reclamacdo, com uma evolucéo da ordemLIJ
de +33,3%, uma vez que foi efetivamente este o unico tipo de manifestacaoz
encaminhada em 2022, como fica visivel no grafico 5, acima.

Vale ressaltar a involugdo de -100% nas manifestagcbes do tipo denuncia,
comparando-se 0 ano 2022 com o ano anterior.

3.3.1 -Manifestagdes por Tipo/Assunto

Neste topico, serao discriminados os tipos de manifestacdes detalhados por assunto.

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR
CORONAVIRUS (COVID 19)

2
2

) 1
Reclamagao ) \\ o pE CARGOS E CARREIRAS 1
FROTA DE VEICULOS 1

ATRASO/FALTA DE PAGAMENTO DE PESSOAL 1

Outros 0

Tabela 4

Documento assinado eletronicamente por: DOUGLAS DOS SANTOS DE SOUZA FERNA
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A observagao a tabela 4, bem como o grafico 6, acima, permite perceber que asg

o

manifestagcdes, que foram todas do tipo reclamagéo, abrangem variados assuntos,g
tendo porém uma maior incidéncia aqueles referentes a informacéo sobre servidor, w
que reclamou sobre a suposta nao incidéncia da melhoria salarial do governo sobreO
seu salario-base (com reabertura), e as outras 2 sobre conduta inadequada dez
servidor/colaborador. As demais reclamagdes, uma de cada assunto, referiram-se aLLJ
plano de cargos e carreiras, frota de veiculos, atraso/falta de pagamento de pessoal eJ
acoes institucionais sobre a Pandemia de Covid-19.

3.4 — Manifestagoes por Programa Orgamentario

As manifestagdes do exercicio de 2022 para a Ouvidoria do Nutec, conforme tabela
5, abaixo, foram classificadas em dois programas orgamentarios, porém, a maioria
delas esta enquadrada no programa “Gestdao Administrativa do Ceara”.

Tabela: Programas Orgamentarios

Programas Total
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 06
ENCARGOS GERAIS DO ESTADO 02

Tabela 05
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3.5 — Manifestagoes por Unidades Internas

08:43 (horario local do Estado

O Nutec centraliza suas atividades em apenas um nucleo, o qual € dividido em varias
unidades internas.

as

Como se pode perceber ao observar o grafico 7 e tabela 6, abaixo, 50% das
demandas enviadas a Ouvidoria do Nutec no ano de 2022 referem-se a apenas umag
unidade administrativa, qual seja, a Geréncia Administrativa - Gerad, ficando as§
demais diluidas em quatro outras unidades, cada uma sendo alvo de 12,5% dasZ
manifestagdes, sendo essas as unidades gerenciais responsaveis pelas areas ques
sao, efetivamente, alvos das reclamagdes encaminhadas.

/03/2023,

Total de manifestacoes por unidade

Manifestacoes

0 - -
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Unidades Total Percentual El %

Geréncia Administrativa - Gerad 04 50.0% : 3
~ . ~ Lu A
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Ouvidoria 01 12,5% =
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3.6 — Manifestacdes por Municipios

Tabela: Municipios

Quantidade de Manifestacoes

Municipios 2021 2022
Fortaleza/Ce 10 03

Aiuaba/Ce 01 -

Ocara/Ce - 02
Indefinido 04 03
TOTAL 15 08

Tabela 7

03/2023, as 10:15 MARILENE BEZERRA VIANA em 09/03/2023, as 08:43 (horario local do Estado

Conforme explicitado na tabela 7, acima, a maioria das manifestagées encaminhadass
no ano de 2021, teve origem nesta capital, onde o Nutec se localiza integralmente. Jac
em 2022, devido a preferéncia dos manifestantes pelo anonimato, pode-se observar?
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Fortaleza.

4= IINDICADORIS DA OUNVIDORIA |

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de Gestdo®
da Qualidade da CGE s&o: indice de Manifestagdes Respondidas no Prazo eg
indice de Satisfagdo do Cidaddo com a Ouvidoria. Neste sentido, esta ouvidoria®
do Nutec, em busca de dados compilados nos relatérios do Portal Ceara®
Transparente, expressa seus indicadores, conforme tabelas abaixo.

ANTOS DE SOUZA FERNAND

DOsS

4.1 Resolubilidade das Manifestagoes

O prazo das Manifestagbes de Ouvidoria é regulamentado no Decreto n°.
33.485/2020. Entendem-se como manifestacdes atendidas no prazo, as respondidas
em até 20 dias, ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo
prorrogado.

Documento assinado eletronicamente por: DOU
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Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situacio S

o

<

. ~ . . 8

Situacao Quantidade de Quantidade de P

Manifestacoes Manifestacoes <

em 2021 em 2022 N

S

[e2]

o

Manifestacoes Finalizadas no Prazo 6 8 5

s

<

. ~ . . >

Manifestacoes Finalizadas fora do Prazo 9 0 5

v

L

0

Manifestacdes Pendentes no prazo (nao 0 0 @

concluidas) @

x

s

Manifestacoes Pendentes fora do prazo 0 0 0

(nfio concluidas) S

3

g

Total 15 8 Q

&

=

[*2]

Tabela 8 2

(]

n

L

Como se pode perceber por meio dos dados apresentados na tabela 08, acima, o indice
de resolubilidade das manifestacbes, detalhadas por situagdo e considerando asg
finalizacbes dentro e fora do prazo, colocou a ouvidoria do Nutec em posi¢ao crescente,
comparando-se o0 ano de 2022 com o ano de 2021.

UZA FE

A tabela 09, abaixo, por sua vez, vem demonstrar em termos percentuais, o atingimentoQ
da meta estabelecida para 2022, no quesito resolubilidade, com um indice de 100,00%w
das manifestagcdes respondidas dentro do prazo.

Tabela: indice de Resolubilidade

indic.e de indic.e de
S (R
Manifestacoes Finalizadas no Prazo 40,00% 100,00%
Manifestacoes Finalizadas fora do Prazo 60,00% 0

Tabela 9

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo C746-9165-5151-562B.
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4.1.1 - Agoes para melhoria do indice de resolubilidade

A Ouvidoria do Nutec, mediante o compromisso de reduzir ou até eliminar o
percentual de manifestacbes respondidas em atraso, buscou mobilizar as areas
internas para o cumprimento dos prazos, o que eventualmente resultou na melhoria
do indice de resolubilidade de 2022.

as 08:43 (horério local do Estado

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2021 44,0
Tempo Médio de Resposta 2022 19,0
Tabela 10

A tabela acima, referente a média de tempo para resposta, refletiu diretamente nos
indices de resolubilidade demonstrados nos dados anteriores.

4.2 Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria
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UZA FERNANDES em 09/03/2023, as 10:15 MARILENE BEZERRA VIANA em 09/03/2023

com a Ouvidoria, com meta de 84%, n&o foi atingida no exercicio de 2022 pelag
Ouvidoria do Nutec, como esta explicitado na tabela 11.

4.2.1 indice Geral de Satisfagdo (Questionario principal)

Tabela: Resultados da Pesquisa de Satisfacio

A. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste aten- 2
dimento

B. Com o tempo de retorno da resposta 1
C. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacao 1
D. Com a qualidade da resposta apresentada 1
Média 1,25
Indice de Satisfacio: 25%

Tabela 11

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo C746-9165-5151-562B.

Documento assinado eletronicamente por: DOUGLAS DOS SANTOS DE S
do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.




CEARA

GOVERNO DO ESTADO

SECRETARIA DA CIENCIA, TECNOLOGIA
E EDUCAGAO SUPERIOR

Rua Prof. Romulo Proenga, s/n - Pici
CEP: 60.440-552 - Fortaleza / Ceara
Fone: (85) 3101.2446 /3101.2447

4.2.2 - Agoes para melhoria do indice de satisfagao

43 (horario local do Estado

Embora tenhamos estabelecido o critério de estimular ao(a) cidadao(a) manifestante, :
para que o(a) mesmo(a) responda a pesquisa de satisfagdo quanto ao trabalho dam
ouvidoria, ndo alcangamos o éxito esperado, o que vem refletir diretamente no |nd|cem
de satisfacdo do usuario, uma vez que, dos 8 manifestantes em 2022, apenas 1°
respondeu & pesquisa, comprometendo a qualidade do resultado, como se podeS
notar por meio dos dados apresentados na tabela 12, abaixo.

4.2.3 — Amostra de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 1

Total de manifestacdes finalizadas 8

Representagao da Amostra 12,5%
Tabela 12

4.2.4 - indice de Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servigo
de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 1
Tabela 13

5/— ANALISE!DAS MANIEESTACOES E' PROVIDENCIAS

5.1 - Motivos das Manifestagoes

As principais manifestacdes no ano de 2022 foram motivadas pela insatisfagao
dos(as) cidadaos(as) quanto a forma de gestdo do Nutec, no tocante as
competéncias gerenciais, bem como no que se refere a utilizagdo dos bens publicos.

5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

As manifestacdes enviadas a Ouvidoria do Nutec no ano de 2022 foram somente do
tipo reclamagcao, tendo como pontos mais abordados, os referentes aose
comportamentos e competéncias gerenciais.

Documento assinado eletronicamente por: DOUGLAS DOS SANTOS DE SOUZA FERNANDES em 09/03/2023, as 10:15 MARILENE BEZERRA VIANA em 09/0
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5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as principais
manifestagoes apresentadas

8:43 (horario local do Estado

Todos os temas alvos de manifestacdes, especialmente aqueles com teor de crl'ticao
as acbes ou forma de gestdo do Nutec, apds a devida apuragdo e resposta aos@
cidadaos manifestantes, foram alvo de didlogo com a area de gestdo envolvida, noO
sentido de encontrar novos caminhos para um relacionamento de confianga, querm
entre a instituicdo e os seus clientes, quer entre ela e seus colaboradores.

6~ BENEFICIOSIALCANCADOS PELA OUVIDORIA

LENE BEZERRA VIANA em 09/03/

A ouvidoria do Nutec, durante o exercicio de 2022, a exemplo dos anos anteriores,z
permaneceu efetivamente envolvida nas atividades e comissdes montadas paras
estabelecer os critérios de seguranga sanitaria, participando ativamente nas diretrizes“ﬂ’
referentes ao enfrentamento a pandemia de Covid 19, tendo em vista que, mesmo

com o arrefecimento da crise sanitaria, a pandemia ainda nao fora con&deradam
vencida, representando esse trabalho, um beneficio de alta relevancia para 0s&
colaboradores e clientes desta Autarquia.

7 — COMPRONMETIMENTOCONFASTATIVIDADISIVATRIVIV DI

OUVIDORIAS

S DE SOUZA FERNANDES em 09/03/20

A ouvidoria do Nutec buscou envolver-se nos eventos proporcionados pela Ouvidoria Geral em
2022, os quais, com o arrefecimento da pandemia de Covid 19, passaram gradativamente dot
modo remoto para o modo presencial, cujas presengas nos referidos eventos, forama
devidamente registradas.

ANTOS

8~ CARTA DE SERVICOS AOQ CIDADAO I} AVALIAGCAQDE SERVICOS |

letronicamente por: DOUGLAS DOS

Considerando a necessidade de conferir um maior engajamento e protagonismo da Carta de
Servigos, por meio da sua divulgacdo e utilizagado junto a populagédo, e tendo em vista 0%
potencial de alcance do Relatério de Gestdo de Ouvidoria, por sua capacidade de dar mais g
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inado e
do Ceard), conforme disposto no Decreto Estadual n° 34.097, de 8 de junho de 2021.
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rio local do Estado

visibilidade as agbes de efetivagéo da participagéo social, transformando demandas individuais g
em solugdes coletivas, apresentamos neste Relatério de Ouvidoria, um tdpico referente a<
gestao da Carta de Servigos do Nutec, de acordo com os subitens abaixo.

8.1 - Situacgao da Carta de Servigos do Nutec

A Carta de Servigos do Nutec encontra-se ATUALIZADA, conforme dados colhidos
nas ferramentas indicadas.

8.2 - Quantitativo de servigos cadastrados na Carta de Servigos
A Carta de servigos do Nutec, possui 479 servigos cadastrados.
8.3 - Quantitativo de servigos digitais e semidigitais

Dos servigos cadastrados pelo Nutec, 124 sédo prestados de forma DIGITAL e 39 séo
de forma SEMIDIGITAL. Os demais néo se aplicam a essas formas.

8.4 - Numero de manifestagoes de ouvidoria por tipo de servigo e
agoes adotadas pela ouvidoria do Nutec para eventuais melhorias

No ano de 2022, ndo houve manifestagdes de ouvidoria referentes aos tipos de
servigcos cadastrados pelo Nutec.

8.5 - Quantitativo e lista dos servigos avaliados no ano de 2022

No ano de 2022, ndo houve manifestacbes de ouvidoria referentes aos servigcos
cadastrados pelo Nutec.

91~ BOAS PRATICAS DI OUVIDORIA (IDENTIHICAGCAQ)

OUGLAS DOS SANTOS DE SOUZA FERNANDES em 09/03/2023, as 10:15 MARILENE BEZERRA VIANA em 09/03/2023, as 08:43

A Ouvidoria Setorial, no ano de 2022, no realizou agbes de boas praticas, uma vez®
que, considerando a exiguidade do quadro de pessoal da organizagdo, a equipe de g
ouvidoria do Nutec precisou exercer concomitantemente as atividades referentes as £
suas fungdes publicas.

Documento assinado eletronicamen
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10- CONSIDERAGOES FINAIS

A luz dos dados aqui explicitados, concluimos como produtiva a participagdo da ouvidoria no’
processo de gestdo institucional,
processos e servicos, bem como com a qualidade do relacionamento entre o Nutec e seus 3
clientes/usuarios de maneira geral, internos e externos.

3/2023, as 08:43 (horario local do Estado
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NA em 09/

Também foi possivel constatar durante a realizagéo do presente relatorio, que no ano de 2022,
as manifestagdes voltaram-se em sua maioria a gestéo institucional, mais espe0|f|camente>
relacionadas a area Administrativa.

EZERRA

Apesar de a maioria das manifestagdes remetidas a Ouvidoria do Nutec serem de carater®
‘andbnimo”, nota-se pela descricdo dos assuntos apurados, que as mesmas referiam- seZ
preferencialmente a problematicas internas, quer relacionadas a questées funcionais, quer,x
sobre as relagdes interpessoais, tema este que, embora recorrente, ja fora devidamente=
relatado a gestao institucional.

E

Isso nos remete a necessidade de um maior empenho destes gestores, no sentido da,;
realizagdo de agOes que possam estimular o desenvolvimento das interagoes,g&
principalmente entre a gestdo e as equipes de trabalho, buscando focar na melhorlao
dos relacionamentos entre os colaboradores, contudo, sem deixar de fora os°
investimentos na relacdo do Nutec com seus clientes/usuarios.

I = SUGESTOES DE MEEHORIA

/2023, as 10:15

DE SOUZA FERNANDES em

do Ceara), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

A partir das conclusbes deste relatério, revela-se como imperativa a busca dog,
incremento dos processos de comunicacao institucional, por meio da divulgagdo das®
acdes de gestao, principalmente as de abrangéncia interna, como demonstragcdo dog
empenho do Nutec em promover a transparéncia organizacional.

OUVIDOR SETORIAL

Documento assinado eletronicamente por: DOUGLAS DOS SAN
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12)- PRONUNCIAMENTO! DO ORGAO/ENTIDADE |

~

A em 09/03/2023, as 08:43 (horéario local do Estado
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melhorar a qualidade dos servigos publicos prestados pela Instituigdo. Partindo dessez
pressuposto e visando o bom desempenho da ouvidoria do Nutec, é que ha a=>
compreensao de quao imperativo € uma reciprocidade na relagao entre ambas.

ZERRA

Desse modo, na mesma medida em que se faz necessario o encaminhamento'dd
sistematico pela ouvidoria, de relatérios gerenciais para que sejam analisados ez
adotadas as medidas administrativas essenciais para a corre¢cao de eventuais falhasJ
e redirecionamento de agdes, é imprescindivel o comprometimento desta Autarqma,E
fornecendo as condicbes para o desenvolvimento do trabalho da Ouvidoria, bem<2
como, preparando-se para administrar as eventuais mudangas.

,as 10:

A partir deste entendimento, o Nutec buscou acatar as sugestbes da Ouwdorla
indicando as providéncias a serem adotadas junto as unidades competentes, Jam
prevendo novas agdes para sanar os problemas porventura persistentes, conformec»
esta explicito no item 2 do presente relatorio.

Fortaleza, 06 de marco de 2023.
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