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1.  INTRODUGAO

O presente relatério tem por objetivo encaminhar a Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado - CGE, uma exposi¢ao das atividades da ouvidoria setorial do Nucleo de Tecnologia e
Qualidade Industrial do Ceara - Nutec, conforme preconiza o Art. 8° do Decreto n°® 30.474 de
29 de margo de 2011, apresentando o resultado da sua atuagdo, bem como suas
recomendagdes e sugestodes.

A apresentacao das ocorréncias referentes ao exercicio de 2019, aqui expostas, obedeceu a
seguinte ordem de distribuicdo: providéncias quanto as recomendacgdes do relatério de
ouvidoria do ano de 2018, ouvidoria em numeros (perfil das manifestagdes), indicadores da
ouvidoria, analise das manifestagdes e providéncias, beneficios alcangados pela ouvidoria,
comprometimento com as atividades da rede de ouvidorias, boas praticas de ouvidoria,
consideragdes finais, sugestdes e recomendagdes e, por fim, o pronunciamento do
Presidente do Nutec.

Com o intuito de oportunizar ao cidadao/cliente um canal pelo qual possa contribuir com a
implementagao das suas politicas e a avaliagao dos servigos prestados, o Nutec possui uma
Ouvidoria, integrante da Rede de Ouvidores do Estado do Ceara, que funciona na instituicao
desde os primordios desse importante mecanismo de participagdo popular, Assim, a
Ouvidoria do Nutec busca colaborar com o seu fortalecimento por meio do portal Ceara
Transparente, possibilitando que o cidaddo acompanhe o0 encaminhamento de sua
manifestacdo, com a perspectiva de um retorno célere e desburocratizado.

A partir da analise do impacto das demandas oriundas do cidad&o usuario, a Ouvidoria do
Nutec se propde a contribuir de maneira relevante com a gestao organizacional, por meio da
apresentacao de sugestdes de acbes de melhoria. Neste sentido, um grande desafio a
superar no cotidiano institucional € a interpretacdo fidedigna dos anseios dos
cidadaos/clientes, a mediacdo e conciliacdo dos confltos e a cobranga das areas
responsaveis pelas possiveis solugdes para o atendimento dessas demandas.

Esta instituicdo, antes denominada Fundagao Nucleo de Tecnologia Industrial do Ceara -
Nutec, ao completar 40 anos de uma existéncia proficua como fundagao publica, atualmente
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vinculada a Secretaria da Ciéncia, Tecnologia e Educagéo 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 de mesma data.

O Nutec possui uma estrutura composta por diversos laboratérios, Incubadora de Empresas
e Nucleo de Inovagao Tecnologica, por meio dos quais presta servigos de pesquisa,
desenvolvimento, extensdo e inovagéo cientifica e tecnoldgica aos setores publico e privado,
bem como exerce atividades relacionadas com a metrologia, a normalizagao, a qualidade e a
certificacdo de produtos e servigos. Motivado pela missdao de “desenvolver pesquisas,
solugdes tecnologicas 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 prestagao dos servigos.

2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDAGOES DO RELATORIO DE
OUVIDORIA DO ANO DE 2018

As recomendagdes do Relatério de Ouvidoria de 2018 para implementagédo em 2019 foram
referentes ao estabelecimento de regras de convivéncia claras e de formas de gestdo mais
transparentes, no intuito de contribuir para a diminuicdo das suspeitas e denuncias, bem
como das reclamacbes acerca dos atos institucionais. Neste sentido, pode-se constatar,
considerando os numeros apresentados no presente relatério, que o informativo semanal
criado com o propdsito de se fazer mecanismo de comunicacao interna e transparéncia
surtiu efeito, na medida em que a quantidade de denuncias que colocavam sob suspeita a
gestao institucional reduziram-se em relagdo aos anos anteriores. Quanto as reclamagdes,
que sofreram um aumento representativo em 2019, da ordem de 50% (cinquenta por cento),
voltaram-se, em sua maioria, a assuntos relativos a questdes funcionais e de direitos
trabalhistas, o que poderiam ter sido resolvido diretamente com a area de gestdo de
pessoas. O referido informativo semanal foi substituido, em setembro de 2019, por um
sistema informatizado de intranet, com o mesmo propdsito. Ja o publico externo do Nutec
pOde ser alcancado por meio do Site oficial, onde estdo explicitados, além da missao e visao
institucionais, o portfolio de servigos oferecidos e a divulgacao de editais e atos oficiais, entre
outros.

Concernente as recomendacdes apresentadas no Relatério Geral de Gestao de Ouvidoria do
ano de 2018, em que foi incluida a ouvidoria do Nutec, temos a informar o que se segue:

Recomendagdao 1) Desenvolver modelo/metodologia para realizagcdo de avaliagado
continuada dos servigos prestados pelo érgao/entidade, em consonancia com a lei n°.
13.460/2017.

Para esta recomendacao, esclarecemos que o Nutec possui dentro do Sistema de Gestéo da
Qualidade, uma ferramenta denominada “Pesquisa de Satisfagdo de Clientes”, executada
pelo Nucleo Central de Atendimento ao Cliente — Nucac, a qual é aplicada bimestralmente e
cuja meta é atingir 90% (noventa por cento) de clientes satisfeitos.
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Recomendacgao 2) Estimular os cidadaos usuarios do Sistema de Ouvidoria a participarem
da Pesquisa de Satisfacao disponibilizada na Plataforma Ceara Transparente.

Como pode ser percebido no item 4.2 deste relatério, nenhum dos manifestantes de 2019
prontificou-se a responder a essa pesquisa de satisfagdo, o que nos revela a real
necessidade de criarmos uma forma de estimulo ao cidaddo manifestante, para que se
posicione a respeito do seu grau de satisfagcdo com o nosso trabalho. Sendo assim, para o
exercicio de 2020, a Ouvidoria do Nutec tem as seguintes propostas:
» disponibilizar, no site institucional, um link estimulando o usuario a participar da
pesquisa;
* produzir cartazes e folders para exposicdo em todas as dependéncias do Nutec,
especialmente na Central de Atendimento ao Cliente, enfatizando sobre a pesquisa
de Satisfagdo do usuario da Ouvidoria e estimulando-o a participar.

Recomendagao 3) Publicar na internet o Relatério Anual de Ouvidoria, em conformidade
com a lei n°. 13.460/2017 e com o Decreto Estadual de Ouvidoria.

A Ouvidoria do Nutec, constatando que, de fato, n&o publicou no site institucional, o Relatério
de Ouvidoria de 2018, compromete-se a fazé-lo de imediato, bem como, a assim proceder
com os relatérios subsequentes.

Recomendagao 5) Aprimorar o processo de apuracdo e tratamento das manifestagdes de
ouvidoria, envolvendo Ouvidoria Setorial e as areas envolvidas, buscando o cumprimento do
prazo regulamentar para conclusdo das manifestagcbes de Ouvidoria, considerando que
esses Orgaos/entidades concluiram menos de 92% (Meta Institucional CGE) das
manifestagdes no prazo regulamentar.

A despeito de a ouvidoria do Nutec constar entre aquelas que nao atingiram a Meta
Institucional da CGE, de atendimento das manifesta¢gdes no prazo regulamentar em 2019,
cremos que 0s numeros do presente relatorio (Tabela 8) podem testemunhar que houve um
equivoco na informacgéo do relatério geral da CGE, uma vez que tivemos 100% de nossas
manifestagbes respondidas e concluidas dentro do prazo legal, indice que havia se
verificado também em 2018.

Recomendacgao 7) Elaborar e enviar a CGE, dentro do prazo regulamentar, o Relatério
Setorial de Ouvidoria, contemplando analise das demandas recebidas no periodo,
acompanhado do pronunciamento do dirigente do 6rgdo ou entidade, considerando que
essas ouvidorias setoriais ndo apresentaram relatério de 2018 ou apresentaram fora do
prazo estabelecido.

Com efeito, em relacdo a essa recomendacédo, ratificamos que o Nutec efetivamente
entregou o Relatério de Ouvidoria de 2018 com 01 (um) dia de atraso, ou seja, no dia
01/03/2019. Todavia o referido atraso foi motivado pela demora na nomeagao do gestor
maximo da instituicao.
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3. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

Neste item foi quantificado, a partir dos relatdrios disponibilizados na Plataforma Ceara
Transparente, o numero de manifestagcdes de 2019, com demonstrativos graficos, analises e
comparacgdes feitas com resultados de periodos anteriores, especialmente os do ano de
2018, bem como as devidas consideragdes sobre os indices de evolugao e involugao.

3.1 — Total de Manifestag6es do Periodo

Chegou a Ouvidoria do Nutec, no periodo de janeiro a dezembro de 2019, um total de 10
manifestagdes, respondidas dentro do prazo, conforme tabela e grafico 1, abaixo. Vale
ressaltar que duas dessas foram reabertas pelos respectivos manifestantes, que se
declararam insatisfeitos com as respostas apresentadas, perfazendo, assim, um namero final
de 12 manifestacoes.

Total de manifestacdes nio pertinentes ao Poder Executivo Estadual 0

Total de manifestacoes finalizadas 12

Total de manifesta¢des finalizadas parcialmente

Total de manifestacées pendentes 0
Total: 12
Tabela 1
Estatisticas gerais
Total de Total de
manifestacoes manifestacoes nao
pendentes: 0,00% pertinentes ao Poder
Executivo Estadual:
Total de
manifestacdes
finalizadas
parcialmente: 0,00%
L Total de
manifestacoes
Gl"dﬁCO ] finalizadas: 12 (100,00%)
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Observando-se o grafico 2, abaixo, que compara os numeros dos ultimos quatro anos -
periodo 2016 a 2019 -, percebe-se que houve uma significativa evolugao na quantidade de
manifestagdes enviadas a ouvidoria do Nutec apenas entre 2016 e 2017, o que se deu em
virtude do envio de um numero representativo de denuncias no segundo semestre de 2017,
fazendo com que o total de manifestagdes aumentassem de 7 para 22, ou seja, um indice de
evolucdo de 214,29%. Nos anos subsequentes, porém, como esta explicitado, fica
perceptivel uma significativa involugao, ano a ano, no cdémputo total das manifestacdes, que
baixaram de 22 para 16 entre 2017 e 2018, e de 16 para 12 entre 2018 e 2019, com uma

redugao no ultimo intersticio de cerca de 33,33%.
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Como é possivel perceber no grafico 3, no ano de 2019, a maioria das manifestagdes ficou
concentrada no primeiro semestre, tendo sido enviadas apenas duas no segundo semestre,
sendo uma em julho e outra em agosto. No referido ano, os meses de maior incidéncia foram
fevereiro e abril, com 4 e 3 manifestacdes, respectivamente.

Ja no periodo anterior, as manifestacées foram diluidas em praticamente todo o ano de
2018, ficando apenas os meses de janeiro, julho e setembro sem ocorréncias. Uma
comparagao entre os dois periodos, permite perceber uma coincidéncia de maioria de
manifestacdes apenas no més de abril, em que houve uma pequena evolugéo entre 2018 e
2019, quando as manifestagdes aumentaram de 3 para 4.

3.2 — Manifestagdes por Meio de Entrada

Neste item, tratamos sobre os meios que os(as) cidadaos(as) utilizaram para entrar em
contato com a Ouvidoria.

Meio de Entrada 2018 2019 % Variacao
)
E-mail 1 - -100,00%
Telefone 1 7 600,00%
Internet 14 5 -64,28%
Total 16 12 -

Tabela 2

Como é possivel perceber na tabela 2 e grafico 4, as mudancgas percentuais de 2019 em
comparagao com 2018, referiram-se ao fato de que, enquanto em 2018 o meio de entrada
preferido foi a internet, em 2019 os manifestantes deram prioridade ao telefone, havendo um
indice de evolugao de 600% (seiscentos por cento).
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3.3 — Manifestagoes por Tipo

Comparando os dados visiveis na tabela 3, bem como os graficos 5 e 6 abaixo, é possivel
percebermos que a taxa de involugao verificada entre os anos de 2018 e 2019 deveu-se
principalmente ao fato de que os tipos de manifestagdes que foram bem variados em 2018,
resumiram-se a apenas dois em 2019, tendo chegado a ouvidoria setorial somente
manifestagbes de reclamacgao e denuncia, fato este que provocou uma involugéo de 100%
(cem por cento) nas ocorréncias de tipo solicitagdo de servigo, elogio e sugestdo. No grafico
6, observa-se que houve uma evolugao da ordem de 50% nas reclamagbes enquanto as

denuncias se mantiveram estaveis.
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Tipo de Manifestagao 2018 2019 % Variagao (+) (-)
Reclamacéo 6 9 50,00%
Solicitagdo de Servico 1 - -100,00%
Dendncia 3 3 0,00%
Elogio 5 - -100,00%
Sugestao 1 - -100,00%
Total Geral 16 12 -25,00%

Tabela 3
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3.3.1 — Manifestagoes por Tipo/Assunto

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

T|p_o 2L = Assuntos das Manifestagcées Total
Manifestacao
1- Conduta inadequada de servidor: 01 1
Denuncia
2- Convénios e instrumentos congéneres: 02 2
1- Conduta inadequada de servidor: 01
2- Atendimento telefénico: 01
Reclamacéo 3- Efetivo de pessoal de outros 6rgaos e entidades: 01 9
4- Salario de servidores: 01
5- Atraso/falta de pagamento de pessoal: 05
Tabela 4

A observacao a tabela 4 permite perceber que o assunto “conduta inadequada de servidor”
se faz presente tanto no tipo de manifestacéo “Denuncia” quanto nas “Reclamagdes”.

Total de manifestacdes por assunto

Manifestacdes

o) - -

ATRASO/F... CONVENIOS... CONDUTA I... ATENDIMEN... SALARIO DE EFETIVO DE Outros
SERVIDORES PESSOAL
_ DOs
ORGAOS E
ENTIDADES
Assunto
Grafico 7
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3.4 — Manifestagoes por Programa Orgamentario.

Descricao do Assuntos das Manifestagdes relacionados ao
: Total
Programa Programa/Quantidade
Conduta inadequada de servidor/colaborador: 02 2
Atendimento telefonico: 01 1
Gestio Efetivo de pessoal de outros 6rgaos e entidades: 01 1
e Salario de servidores: 01 1
Manutengao Atraso/falta de pagamento de pessoal: 05 5
Convénios e instrumentos congéneres: 02 2
TOTAL 12
Tabela 5

Todas as manifestacdes do exercicio de 2019, conforme tabela 5, acima, foram classificadas
Nno mesmo programa orgamentario, ou seja, “Gestao e Manutengao”.

3.5 — Total de Manifestagoes por Unidades Internas

Total de manifestacoes por unidade

Manifestacées

0 -

[NUTEC] DIAFI - [NUTEC] PRESI - [NUTE_C] GESPE - [NUTEC]_GERAD - [NUTE(;] GENEG -
DIRETORIA PRESIDENTE GERENCIA DE GERENCIA GERENC|A DE
ADMINISTRATIVO- GESTAO DE ADMINISTRATIVA NEGOCIOS
FINANCEIRO PESSOAS
Grdﬁco 8 Unidade
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3.6 — Manifestagoes por Municipio

Municipios Quantidade de Manifestacoes
Nao informado 12
Total 12
Tabela 6

O Nutec localiza-se integralmente na capital Fortaleza, porém, a origem das
manifestagdes, via de regra, é ndo declarada, possivelmente pelo fato de os manifestantes
darem preferéncia ao anonimato.

4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 — Resolubilidade das Manifestagoes

O prazo das Manifestacdes de Ouvidoria € instituido por meio do Decreto n°. 30.474/2011.
Entendem-se como manifestagdes atendidas no prazo, as respondidas em até 15 dias, ou no
periodo de 16 a 30 dias com o prazo prorrogado.

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por situagao

Situagao Quantidade de | Quantidade de
Manifestacoes Manifestacoes
em 2018 em 2019
Manifestacdes respondidas no prazo 16 12

Manifestagdes respondidas fora do prazo - -

Manifestagbes em apuragéo no prazo (nao - -
concluidas)

Manifestagbes em apuragao fora do prazo (ndo - -
concluidas)

Total 16 12

Tabela 7
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Tabela: indice de Resolubilidade

indice de indice de
Situagao Resolubilidade em Resolubilidade em
2018 2019
Manifestacbes Respondidas no prazo 100,00% 100,00%
Manifestacbes Respondidas fora do 0 0
prazo
Tabela 8

N&o houve variagdo dos indices de resolubilidade na comparagao entre os anos de 2018 e
2019, visto que todas as manifestagdes de ambos os periodos foram respondidas
obedecendo o prazo legal.

4.1.1 — Agoes para melhoria do indice de resolubilidade

Nao houve necessidade de tomada de medidas para melhorar a resolubilidade da Ouvidoria
do Nutec, uma vez que, como esta explicito nas tabelas 7 e 8, acima, todas as
manifestagdes dirigidas ao érgédo obedeceram rigorosamente aos prazos estabelecidos em
lei.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo médio de resposta

Tempo médio de resposta 2018 20,06 dias
Tempo médio de resposta 2019 14,6 dias
Tabela 9

A tabela 9, supra, revela que houve uma significativa redu¢do no tempo médio de resposta
das manifestacdes do ano de 2019 em relacdo a 2018, o que indica o esforco da Ouvidoria
do Nutec no sentido de agilizar o retorno a (o) cidada (o) manifestante com a maior
brevidade possivel, buscando a satisfacdo de seus usuarios.
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4.2 - Satisfagdao dos Usuarios da Ouvidoria

Infelizmente, conforme pudemos constatar nos registros, igualmente ao ano de 2018,
nenhum dos manifestantes de 2019 se dispds a responder a pesquisa, 0 que inviabilizou
qualquer avaliagcado acerca do indice de satisfacdo dos mesmos quanto ao nosso trabalho.

5 — ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

A maioria das manifestacbes do periodo referiram-se a reclamagbes, com uma
representacdo de 75%, fragmentadas em variados assuntos. Também com relagcdo a
manifestacdes indicativas de insatisfagdo com o trabalho do Nutec, recebemos 03
denuncias, significando 25% do total de demandas. Todos esses temas, apos a devida
apuracao e resposta aos cidaddaos manifestantes, foram alvo de dialogo com a area de
gestdo envolvida, no sentido de encontrar novos caminhos para um relacionamento de
confianga, quer entre a instituicdo e os seus usuarios, quer entre ela e seus colaboradores.

6 — BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

A ouvidoria do Nutec mudou suas instalagbes para local mais adequado e acessivel, com a
visibilidade e sinalizagdo necessarias para o acesso e o conveniente atendimento aos seus
usuarios.

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A ouvidoria do Nutec buscou envolver-se nos eventos proporcionados pela Ouvidoria Geral
em 2019, inclusive participando de cursos por ela oferecidos. As raras auséncias em alguns
momentos pontuais promovidos pela Ouvidoria Geral deveram-se ao fato de a titular da
pasta assumir ainda outras funcgdes e atividades dentro da instituicdo, o que pode acarretar,
algumas vezes, choque de agendas.

Entretanto, permanece o compromisso de mover os esforcos necessarios no sentido de se
fazer presente em todos os eventos promovidos pela rede, em 2020.
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8 — CONSIDERAGOES FINAIS

A luz dos dados aqui explicitados, concluimos como produtiva a participacdo da ouvidoria no
processo de gestdo institucional, com vistas a contribuir com a melhoria continua dos
processos e servigos, bem como com a qualidade do relacionamento entre o Nutec e seus
clientes/usuarios de maneira geral, internos e externos.

Também foi possivel constatar durante a realizagdo do presente relatério, que no ano de
2019 as manifestagbes voltaram-se quase exclusivamente a gestdo institucional, mais
especificamente relacionadas a area Administrativa.

Apesar de a maioria das manifestagcdes remetidas a Ouvidoria do Nutec serem de carater
“andénimo”, nota-se pela descricdo dos assuntos apurados, que as mesmas referiam-se
preferencialmente a problematicas internas, quer relacionadas a questdes funcionais, quer
sobre as relagdes interpessoais, tema este ja percebido e tratado no relatério anterior.

Isso nos remete a necessidade de um maior empenho da gestéo institucional no sentido da
realizacao de acdes que possam estimular o desenvolvimento das interagdes, principalmente
entre a gestdo e as equipes de trabalho, buscando focar na melhoria dos relacionamentos
entre os colaboradores, contudo, sem deixar de fora os investimentos na relacido do Nutec
com seus clientes/usuarios.

09 - SUGESTOES E RECOMENDAGOES

A partir das conclusbes deste relatério, revela-se como imperativa a busca do
incremento dos processos de comunicagao institucional, por meio da divulgacao das agdes
de gestao, principalmente as de abrangéncia interna, como demonstragdo do empenho do
Nutec em promover a transparéncia organizacional.

Fortaleza, 12 de fevereiro de 2020.

Marilene Bezerra Viana
Ouvidora
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PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A Presidéncia do Nutec € conhecedora da relevancia da ouvidoria como importante
ferramenta para melhorar a qualidade dos servigos publicos prestados pela instituicéo.
Partindo desse pressuposto e visando o bom desempenho da ouvidoria do Nutec, é que ha a

compreensao de quao imperativo € uma reciprocidade na relagao entre ambas.

Desse modo, na mesma medida em que se faz necessario o encaminhamento sistematico
pela ouvidoria, de relatorios gerenciais a Presidéncia, para que proceda a respectiva analise
e a adocado das medidas administrativas essenciais para a corregcao de eventuais falhas e
redirecionamento de ag¢des, € imprescindivel o comprometimento desta, fornecendo as
condi¢des para o desenvolvimento do trabalho da Ouvidoria, bem como, preparando-se para

administrar as eventuais mudangas.

A partir deste entendimento, a Presidéncia do Nutec buscou acatar as sugestdes da
Ouvidoria, indicando as providéncias a serem adotadas junto as unidades competentes, ja
prevendo novas agdes para sanar os problemas porventura persistentes, conforme esta

explicito no item 2 do presente relatério.

Fortaleza, 12 de fevereiro de 2020.

Francisco das Chegas Magalhaes

Presidente
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