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O presente relatdrio tem por objetivo encaminhar a Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado - CGE, uma exposicéo das atividades da ouvidoria setorial do
Nucleo de Tecnhologia e Qualidade Industrial do Ceard - 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 atuacdo, bem como suas
recomendagdes e sugestdes.

A apresentacéo das ocorréncias referentes ao exercicio de 2021,
aqui expostas, obedeceu a seguinte ordem de distribuigdo: pronunciamento
sobre as recomendacées e orientagdes recebidas, ouvidoria em ndmeros (perfil
das manifestagées), indicadores da ouvidoria, andlise das manifestagbes e
providéncias, beneficios alcangados pela ouvidoria, comprometimento com as
atividades da rede de ouvidorias, boas praticas de ouvidoria, consideragbes
finais, sugestdes de melhoria 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 implementagdo das politicas e a avaliagdo dos
servicos prestados pela Autarquia, o Nutec possui uma Ouvidoria, integrante da
Rede de Ouvidores do Estado do Ceara, que funciona na instituicdo desde os
primoérdios 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 o
encaminhamento de sua manifestagéo, com a perspectiva de um retorno célere
e desburocratizado.

A partir da analise do impacto das demandas oriundas do cidadéo
usuario, a Ouvidoria do Nutec se propde a contribuir de maneira relevante com
a gestdo organizacional, por meio da apresentacdo de sugestdes de ac¢des de
melhoria. Neste sentido, um grande desafio a superar no cotidiano institucional
¢ a interpretacéo fidedigna dos anseios dos cidadaos/clientes, a mediacao e
conciliagcéo dos conflitos e a cobranga das areas responsaveis pelas possiveis
solucdes para o atendimento dessas demandas.

Esta instituicdo, antes denominada Fundagcdo Ndcleo de
Tecnologia Industrial do Ceara - Nutec, ao completar 40 anos de uma
existéncia proficua como fundacéo publica, atualmente vinculada a Secretaria
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da Ciéncia, Tecnologia e Educagdo 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,
uma agéncia de inovacdo e mio de obra especializada, mediante os quais,
realiza atividades de pesquisa, desenvolvimento, extensdo e inovacéao,
relacionadas as areas de quimica, quimica de alimentos, quimica ambiental,
residuos solidos e efluentes, biocombustiveis, energias renovaveis, robdtica e
automacao industrial, materiais de construgdo civil e atividades relacionadas
com a metrologia, a normalizagéo, a qualidade e a certificagio de produtos e
servicos. A Agéncia de Inovagdo do Nutec, por sua vez, desenvolve
importantes trabalhos nas areas de inovagdo tecnolégica, startups e
empreendedorismo, utilizando um programa denominado “vocé
empreendedor”.

Motivado pela missdo de “desenvolver pesquisas, solugbes
tecnolégicas inovadoras e prestar servigos técnicos especializados para a
Sociedade, Governo e Industria, viabilizando o desenvolvimento sustentavel®, o
Nutec vem buscando levar qualidade e credibilidade na prestagéo dos servigos.

As orientagdes e recomendagdes apresentadas no Relatério Geral de Gestéo
de Ouvidoria do ano de 2020, para aplicagdo em 2021, em que foi incluida a
ouvidoria do Nutec, foram alvos de nossa apreciagdo, porém, por motivos
alheios a nossa vontade, nao foi possivel implementa-las ainda no exercicio de
2021.

Conscientes da importdncia da implementacdo das orientagdes e
recomendacgbes constantes no referido relatério, assumimos o compromisso de
implementa-las no exercicio de 2022.

Neste item foi quantificado, a partir dos relatérios disponibilizados na
Plataforma Ceara Transparente, o numero de manifestagbes de 2021, com
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demonstrativos graficos, andlises e comparacdes feitas com resultados de
periodos anteriores, especialmente os do ano de 2020.

3.1 — Total de Manifestagoes do Periodo

Chegou a Ouvidoria do Nutec, no intersticio de janeiro a dezembro de 2021,
um total de 15 manifestacdes, todas finalizadas até o final de periodo,
conforme tabela 1 e fazendo uma comparacéao desses dados com os nimeros
colhidos nos relatérios do ano anterior, conforme demonstrado no grafico 1.

Total de manifestagdes nfo pertinentes ao Poder Executivo Estadual 0
Total de manifestacdes finalizadas 15
Total de manifesta¢es finalizadas parcialmente 0
Total de manifesta¢cdes pendentes 0

Tabela 1

Manifestagbes mensais 2020 x 2021

| 2020
= 2021

1 I R - S—— . N —

.Jaanev MarA abr.mai jun' jul Aago‘ set

out nov dez

Grafico 1

Observando-se o grafico 2, abaixo, que compara os nimeros do periodo compreendido
entre os anos de 2017 a 2021, percebe-se uma redugdo na quantidade de
manifestagbes entre os periodos 2017/2018, e 2018/2019, o que representou uma
involugédo de 27,27% e 25%, respectivamente. Ja entre os periodos 2019/2020 e
2020/2021, pode-se perceber, ao contrario, uma evolugdo nas quantidades de
manifestacoes, que aumentaram, nos percentuais de 8,33% e 15,38%, respectivamente.
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Grafico 2

3.2 - Manifestagdes por Meio de Entrada

Tabela 2

Como é possivel perceber na tabela 2, as mudangas percentuais de 2021 em
comparagao com 2020, referiram-se ao fato de que em ambos os periodos, os
manifestantes deram preferéncia a intemet como meio de entrada, tendo como
Op¢ao apenas os contatos feitos via telefone 155. Na comparacgao entre os dois
anos citados, percebe-se que o referido indice de preferéncia sofreu uma
evolugéao na proporgéo de 20% em relagéo ao ano de 2020.

3.3 —~Manifesta¢des por Tipo

Tabela 03
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Comparados os dados visiveis na tabela 3, observa-se um crescimento de
15,38% nos dados referentes ao total de manifestagées do periodo entre os
anos de 2020 e 2021, entretanto, considerando-se os nimeros de forma
separada, tendo em vista os tipos de manifestagées, é possivel perceber que
houve alteragdo apenas nos dados referentes as manifestagdes dos tipos
reclamacéo e dentincia. Tomando-se como base os nlimeros referentes ao ano
de 2021, e comparando-os aos referentes a 2020, percebe-se, quanto as
reclamagbes, uma involugdo da ordem de 25%, enquanto as manifestacdes
do tipo dentincia crescerem significativamente, alcangando a taxa de evolugio
de 133,33%.

3.3.1 -Manifestacées por Tipo/Assunto

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

Tabela 4

A observagédo a tabela 4 permite perceber que as manifestagbées do tipo
reclamagéo abrangem variados assuntos, inclusive contemplando temas
referidos no tipo denlncia, como as queixas sobre analises laboratoriais
insatisfatérias, e outros assuntos correlatos. Ja as manifesta¢cdes do tipo
dendncia resumiram-se a trés assuntos, sendo o primeiro sobre insatisfagéo
com servicos do Nutec, que também foi alvo de reclamacéo, e os demais,
referentes aos procedimentos desta autarquia com relacéo ao acolhimento dos
regulamentos do poder executivo estadual para o enfrentamento a Pandemia
de Covid 19, e o uso indevido de veiculos oficiais, 0 que denotaria provavel
conduta inadequada de servidor/colaborador no exercicio da fungao publica.
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Tabela 05

As manifestagbées do exercicio de 2021, para a Ouvidoria do Nutec, conforme
tabela 5, acima, foram classificadas em trés programas orgamentarios, porém,
a maioria delas estdo enquadradas no programa “Gestdo Administrativa do
Cearad”.

3.6 — Manifestagdes por Unidades Internas

Tabela 6

Como se pode perceber por meio da tabela 06, acima, bem como o demonstrado no
grafico 03, abaixo, nenhuma unidade interna do Nutec retine individualmente o
percentual de 80% do total de Manifestagdes enviadas.
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3.7 — Manifesta¢des por Municipios

Tabela 07

O Nutec localiza-se integralmente em Fortaleza, motivo pelo qual a maioria
das manifestages tem origem nesta capital, como se pode notar, observando
a tabela 07, acima.

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no 4mbito do Sistema de
Gestéo da Qualidade da CGE s3o: indice de Manifestagdes Respondidas no
Prazo e Indice de Satisfacdo 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.
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4.1 Resolubilidade das Manifestagoes

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

Tabela 08

Como se pode perceber por meio dos dados apresentados na tabela 08, acima,
o indice de resolubilidade das manifestacdes, detalhadas por situagéo,
considerando as finalizagées dentro e fora do prazo, colocaram a ouvidoria do
Nutec em posicao decrescente, em comparando-se o ano de 2021 com o ano
de 2020, quando apenas uma manifestagéo foi respondida fora do prazo.

A tabela 09, abaixo, por sua vez, vem demonstrar em termos percentuais, o
atingimento da meta estabelecida para 2020, no quesito resolubilidade, com
um indice de 92,31% das manifestacbes respondidas dentro do prazo,
enquanto em 2021, sé foi possivel responder no prazo a 40% das
manifestagdes, o que significou o ndo atingimento da meta.
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Tabela 09

4.1.1 - A¢des para melhoria do indice de resolubilidade

Considerando a necessidade de reduzir ou até eliminar o percentual de
manifestagcbes respondidas em atraso, a Ouvidoria do Nutec assume o
compromisso de mobilizar as areas internas para o cumprimento dos prazos,
que eventualmente acarretaram queda no indice de resolubilidade da ouvidoria
em 2021, a diferenca de todos os anos de exercicios anteriores.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela 10

A tabela acima, referente a média de tempo para resposta, refletiu
diretamente nos indices de resolubilidade demonstrados nos dados anteriores.
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4.2 Satisfagdo dos Usuarios da Ouvidoria

O indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria relacionado a Satisfagdo do
Cidad&o com a Ouvidoria, com meta de 84%, nao foi atingida no exercicio de
2021, pela Ouvidoria do Nutec, como esta explicitado na tabela 11.

4.2.1 indice Geral de Satisfagio (Questionario principal)

Tabela 11

4.2.2 - A¢des para melhoria do indice de satisfacdao

Embora tenhamos estabelecido o critério de estimular ao(a) cidadao(a)
manifestante, para que o(a) mesmo(a) responda & pesquisa de satisfagédo
quanto ao trabalho da ouvidoria, ndo alcangamos o éxito esperado, o que vem
refletir diretamente no indice de satisfagao do usuario, como se pode notar por

meio dos dados apresentados na tabela 12, abaixo.

4.2.3 - Amostra de Respondentes

Tabela 12

4.2.4 — indice de Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria

5.1 - Motivos das Manifestagdes

As principais manifestagées no ano de 2021 foram motivadas pela insatisfacédo
dos (as) cidaddos (&s) quanto a forma de gestdo do Nutec, no tocante a
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utilizacdo dos bens publicos e a forma de acolhimento as determinagées
governamentais para o enfrentamento a pandemia de Covid 19.

5.2 - Anélise dos Pontos Recorrentes

Dentre as manifestagbes enviadas & Ouvidoria do Nutec no ano de 2021,
houve maior recorréncia dos tipos denuncia e reclamagéo, tendo como pontos
mais abordados, os referentes a utilizagéo indevida de velculos oficiais e a
forma de acolhimento as determinagdes do poder executivo estadual acerca
das agdes para o enfrentamento a pandemia de Covid 19.

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as
principais manifestagdes apresentadas

Todos os temas alvos de manifestagdes, especialmente aqueles com teor de
critica as acdes ou forma de gestdo do Nutec, apdés a devida apuracgéo e
resposta aos cidaddos manifestantes, foram alvo de didlogo com a area de
gestdo envolvida, no sentido de encontrar novos caminhos para um
relacionamento de confianga, quer entre a instituicdo e os seus clientes, quer
entre ela e seus colaboradores.

A ouvidoria do Nutec, durante os exercicios de 2020 e 2021, tem se
envolvido efetivamente nas atividades e comissées montadas para estabelecer
os critérios de seguranga sanitaria, participando ativamente nas diretrizes
referentes ao enfrentamento a pandemia de Covid 19, representando esse
trabalho, um beneficio de alta relevancia para os colaboradores e clientes
desta Autarquia.

A ouvidoria do Nutec buscou envolver-se nos eventos proporcionados pela Ouvidoria
Geral em 2021, os quais, devido & necessidade de evitar aglomeracdes, tendo em vista
a pandemia de Covid 19, foram realizados totalmente pelo sistema remoto.

Embora a ouvidora tenha participado efetivamente e assistido pela internet as reuniées
da Rede de Ouvidoria, por uma falha provocada pela falta de experiéncia com atividades
remotas, n&o foram registradas as suas presencas nos referidos eventos.
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A Ouvidoria Setorial, no ano de 2021, n&o realizou agdes de boas praticas, em
decorréncia dos impedimentos provocados pela pandemia de Covid 19, bem
como do envolvimento nos processos de enfrentamento ao virus.

Além disso, a equipe de ouvidoria do Nutec, por necessidade do 6rgéo e
atendendo a determinagdo da gestdio méaxima, precisou responder
interinamente pelas fungbes inerentes ao cargo de Gerente de Pessoas,
considerando o falecimento da sua titular, em 03/12/2020, a senhora Ana Ruth
Furtado Gurgel, o que perdurou por cerca de 18 meses.

A luz dos dados aqui explicitados, concluimos como produtiva a participagéo 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/usudrios de maneira geral, internos e externos.

Também foi possivel constatar durante a realizagéo do presente relatério, que no
ano de 2021, as manifestacdes voltaram-se em sua maioria & gestéo institucional, mais
especificamente relacionadas a drea Administrativa.

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

by

Isso nos remete a necessidade de um maior empenho da gestéo
institucional no sentido da realizagdo de agdes que possam estimular o
desenvolvimento das interacées, principalmente entre a gestéo e as equipes de
trabalho, buscando focar na melhoria dos relacionamentos entre os
colaboradores, contudo, sem deixar de fora os investimentos na relagdo do
Nutec com seus clientes/usuarios.
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A partir das conclusdes deste relatério, revela-se como imperativa a busca do
incremento dos processos de comunicagdo institucional, por meio da
divulgacdo das ag¢des de gestdo, principalmente as de abrangéncia interna,

como demonstragdo do empenho do Nutec em promover a transparéncia
organizacional.

OUVIDOR SETORIAL
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A Presidéncia do NUTEC reconhece a relevancia da ouvidoria como importante

ferramenta para aperfeicoar a qualidade dos servigos publicos prestados pela
instituicdo as diversas partes interessadas. Para tanto, defende como
condicionante de sucesso para o desempenho da ouvidoria do NUTEC, a

confianga e a reciprocidade na relagéo entre ambas.

Deste modo, na mesma medida em que se faz necessario o encaminhamento\
sistematico pela ouvidoria, de relatérios gerenciais, para gue proceda a
respectiva andlise e adogéo das medidas para a correcéo de eventuais falhas e
redirecionamento de acles, é também imprescindivel o comprometimento
desta, fornecendo as condicbes para o desenvolvimento do trabalho da

Ouvidoria, bem como, preparando-se para administrar as eventuais mudancas.

A partir deste entendimento, a Presidéncia do NUTEC considera positivas as
sugestdes da Ouvidoria e seus aproveitamentos, mobilizando e ensejando
providéncias junto as unidades competentes, e adotando a¢bes para sanar,
sempre com as melhores solucdes, os problemas anunciados nas

manifestaces captadas via a Ouvidoria do 6rgéo.

Fortaleza, 09 de fevereiro de 2022.

Frangisco das Chegas Magalhdes

Presidente
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