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RELATORIO DE AVALIACAO
UNIDADE AVALIADA: QOuvidoria da Universidade Federal do Rio Grande do Norte - UFRN
MUNICIPIO: Natal - RN

OBJETIVO: realizar a atividade de avaliacio da ouvidoria da Universidade Federal do Rio Grande do
Norte - UFRN, conforme disposto nos arts. /¢ e 8° do Decreto n® 9.492/2018.

PERIODO AVALIADO DA AMOSTRA DE MANIFESTACOES: junho de 2020 a maio de 202 |

DATA DE EXECUCAQ: outubro/21 a fevereiro/22 art. 40, V do Regimento Interno da CGU (Portaria
CGU n® 3.553/2019).



Qual trabalho foi realizado pela Por que a CGU realizou esse trabalho?

cGU?
Avaliacio da Ouvidoria da Universidade Este trabalho ¢ decorrente da supervisdo técnica exercida pela
S Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades setoriais do
Federal do Rio Grande do Norte - UFRN, Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, com
unidade de ouvidoria setorial integrante do o objetivo de verificar se as funcdes de ouvidoria estao sendo ple-
namente exercidas e de identificar questdes que apresentem po-
tencial impacto no cumprimento de suas atribui¢des legais, boas
praticas e oportunidades de aprimoramento.

SisOuv responsavel por receber e analisar as
manifestacdes referentes a servicos publicos
prestados pela entidade.

Quais as conclusées alcancadas pela CGU?
Foram realizadas analises quanto a capacida- Quais as recomendacées que deverio ser
de do atual modelo adotado subsidiar a ges- adotadas?

a0 da ouvidoria na proposicao de melhorias A unidade apresentou uma boa gestao de processos e pessoas
para o tratamento das demandas de ouvidoria. Todavia, foram
constatadas as seguintes fragilidades:

* Auséncia de avaliagdo continuada dos servicos publicos

na prestacao do servico e quanto a adequa-
cdo do fluxo de tratamento das demandas
a luz da Lei n® 13.460/2017, Decretos n°

. : prestados;
0492/2018 e n® 10.153/2019 e Portaria * Auséncia de producdo de relatérios tematicos e de infor-
CGU n® 581/2021. macdes estratégicas;

* Desatualizacdo da normatizacdo das atividades e fluxos;

* Uso de ferramenta inadequada para tramitagdo das deman-
das as areas internas;

* Desatualizacdo do sftio eletrénico; e

* Inconsisténcias no tratamento de parte das manifestacbes
de ouvidoria.

A partir da avaliagdo, foram recomendadas a Ouvidoria da
UFRN as seguintes providéncias:

| - Realizar avaliagdo dos servicos publicos prestados pela Ins-
tituicdo, com periodicidade de, no minimo, um ano.

I- Produzir relatérios teméticos e de informacdes estratégi-
cas;

[ll-Atualizar os normativos internos da unidade em con-
sonancia aos ditames da Lei n°® 13.460/2017, Decretos n°
9.492/2018en® 10.153/2019, e Portaria CGU n° 581/2021:

Il — Atualizar o sitio eletrénico a fim de pontuar quais de fato
sao os canais de recebimento de manifestagdes bem como
esclarecer para a comunidade académica o objetivo estabele-
cido no canal de Fale Conosco, as competéncias da ouvidoria
e outras informagdes importantes ao usuario.

IV- Melhorar andlise e aprovagdo/nao aprovacao de respostas
formuladas pelas areas técnicas para devolutiva aos manifes-
tantes;

V — Adequar o fluxo de triagem quando do recebimento das
manifestagdes, incluindo neste a andlise da classificacio emiti-
da pelo manifestante e, em caso de necessidade, fazer a mu-
danca para a classificagdo adequada.

VI — Implantar um sistema de controle interno para que,
quando houver a conclusdo definitiva da questdo apresenta-
da, as manifestacdes sejam reabertas para registro de respos-
ta ao cidaddo na Plataforma Fala.BR.

X| — Fragilidades nos procedimentos de salvaguarda a identi-
dade dos denunciantes.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

UFRN: Universidade Federal do Rio Grande do Norte

CGU: Controladoria-Geral da Uniao

OGU: Ouvidoria-Geral da Unido

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais

MAO: Manual de Avaliacao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
SIC: Servico de Informagao ao Cidadao

e-SIC: Sistema Eletronico de Informagao ao Cidadao

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

UA: Unidade Avaliada
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I. APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estao elencadas no art. 51
da Lei n® 13.844/2019, incluindo, dentre outras, a realizagdo de atividades relacionadas a defesa
do patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestao, por meio de acdes de auditoria
publica, correicao, prevencao e combate a corrupcao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgéo Central, a supervisao técnica e orientacao normativa
dos érgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correicdo, Sistema de
Integridade e, nos termos do Decreto n® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 3°, |, que os usuarios dos servicos
publicos devem ter meios de participacado na Administracdo Publica. Visando regulamentar esse
dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre a participacio,
protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servicos publicos, além de definir o papel das
ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n® 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU),
a fungdo de 6rgao central. De acordo com o art. | | do referido decreto, especialmente no que
tange a atividade de avaliagao, compete ao 6rgao central do SisOuv:

Art. I'|. Compete ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuicoes definidas
nos Capitulos lll, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

II' - monitorar a atuacdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestacées recebidas;

(.)

VIIl - propor e monitorar a adocdo de medidas para a prevencdo e a correcdo de falhas e
omissées na prestacao de servicos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Piblica da Ouvidoria-Geral da Unido, pg. 19,
“(...) A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocucdo entre os cidaddos e a Administragdo
Publica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”. Neste contexto,
a OGU é responsavel por receber, examinar e encaminhar dendncias, reclamacdes, elogios,
sugestoes, solicitacoes de informacdo e pedidos de simplificagao referentes a procedimentos e
acoes de agentes publicos, 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal.

2. OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuicao a supervisao técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuagao das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentacao de um diagndstico
das atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo seu papel
institucional e social, no servico prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.

Tal diagndstico se materializa na denominada avaliacdo de ouvidoria, conceito este definido no
Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal — MAO, que contém preceitos e
etapas observados no presente trabalho.

3. OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisao técnica das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Federal atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliacdo
das unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA!, além de outras questdes com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao. Ressalta-se que este trabalho
ndo avalia o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao, Lei n°®
12.527/201 1.

O objetivo ¢ aferir se o aparato organizacional apresentado pela UA é eficaz para atender as
demandas dos usuarios e capaz de subsidiar a boa gestao da ouvidoria.

4. METODOLOGIA

Para avaliacado dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes
etapas:

. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

Il. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional;

Il. Elaboracdo de um Questionario de Avaliagdo e interlocugdes com a UA;
IV. Elaboracdo do Relatério Preliminar de Avaliacio;

V. Apresentacao do Relatério Preliminar de Avaliagdo ao gestor;

VI. Reunido de busca conjunta de solucdes; e

VII. Elaboracao de Plano de Acao por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informacdes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacao - Fala.BR (https://falabr.cgu.gov.br), no Painel Resolveu? (http://paineis.cgu.
gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o tratamento das

I. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/06/2020 a 31/05/2021 para a andlise da amostra de manifestacdes da UA.
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manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais
como competéncia e organizaciao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestacbes dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada tendo como base todas as manifestagdes cadastradas e concluidas
constantes da Plataforma Fala.BR no perfiodo de 01/06/2020 a 31/05/2021. Foram selecionadas
somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo
por parte da ouvidoria. No total foram extraidas |00 manifestacdes para andlise pela OGU.

Posteriormente, de posse das informagdes iniciais, os temas objeto da avaliacio foram
consubstanciados em um Questionario de Avaliacao — QA, cujas perguntas estavam agrupadas
em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas
Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter
respostas para quesitos previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas
singulares da unidade, sendo realizadas interlocucdes com a UA ao longo dos trabalhos. Além disso,
foram realizadas interlocucdes ao longo dos trabalhos a fim de esclarecer ou mesmo complementar
as informacdes que constavam do questionario e de outras situagdes identificadas na etapa de
execucao.

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacdo, e seu
conteldo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposicao de aprimoramentos
e melhoria da gestao da ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.

5. UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA em espeque é a Ouvidoria da Universidade Federal do Rio
Grande do Norte - UFRN, uma instituicao de ensino superior publica brasileira, sob a forma
de autarquia federal vinculada ao Ministério da Educacao, integrante do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal — SisOUV e, portanto, sujeita a orientagdo normativa e a supervisao técnica
do drgao central (OGU/CGU).

Dentre outras competéncias, a Ouvidoria da UFRN atende precipuamente as demandas
tipicas de ouvidoria provenientes de usudrios externos (cidaddos) e internos (alunos e servidores)

Cabe destacar que a Ouvidoria da UFRN também é responsavel por tratar os pedidos de
acesso a informagao utilizando a mesma equipe que trata as manifestacdes de ouvidoria e realizando
tal tarefa por meio do e-SIC.

As informacdes da UA foram coletadas do sitio da UFRN, dos seus normativos internos e do
Questionario de Avaliagdo. Mais detalhes sobre a ouvidoria da UFRN sao dispostos no Apéndice A.

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU




6. RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sao apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo realizado na
Ouvidoria da UFRN.

6.1. Boa pratica

6.1.1 Utilizacao do Sistema de inteligéncia artificial Kairos

Considerado uma boa pratica adotada pela UA e um diferencial ao empreender esforcos
de atuacdo que vao além das obrigacbes normativas, o sistema Kairés promove o intercambio
de informacdes de forma automatica, por meio da inteligéncia artificial, que acessa as APIs da
Plataforma Fala.BR, Meistertask e SIPAC para criar e monitorar os processos internos da Ouvidoria,
bem como os encaminhamentos as unidades. Desse modo, tal sistema prové agilidade ao processo
das respostas as manifestacdes de ouvidoria.

Apds recebimento da manifestacao, a inteligéncia artificial Kairds cria processo eletronico no
sistema de protocolo da UFRN (SIPAC). Posteriormente, inclui os elementos da manifestacdo no
fluxo de movimentacao e acompanhamento do processo constante no Meistertask, centralizando
as informagdes acerca de tramites, prazos, encaminhamentos e tratamento das informacoes.

O Kairds também efetua andlise prévia do teor das manifestagdes, inclusive apontando
possiveis destinatarios e o tipo de manifestacao (se € denincia, reclamacao, acesso a informacao,
etc.), acusando possiveis erros de classificacio dos usuarios.

6.2 Inconsisténcia observado no ambito da Ouvidoria

6.2.1 Necessidade de avaliacao continuada dos servigos publicos prestados

De acordo com a Lei n® 13.460/2017, em seu Art. |3, as ouvidorias terdo como algumas de
suas atribuicdes precipuas acompanhar a prestacao dos servicos da Instituicao, visando garantir a sua
efetividade e propor aperfeicoamento na prestacao dos servigos.

Ainda na mesma Lei, Art. 23, os érgaos e entidades publicos abrangidos por esta Lei deverdo
avaliar os servicos prestados em relacao a satisfacdo do usuario com o servico prestado, a qualidade
do atendimento prestado ao usuario, ao cumprimento dos compromissos e prazos definidos para
a prestacao dos servicos; a quantidade de manifestacbes de usuarios; e as medidas adotadas pela
administracao publica para melhoria e aperfeicoamento da prestacdo do servico. Esta avaliagao
devera ser realizada por pesquisa de satisfacdo feita, no minimo, a cada um ano, ou por qualquer
outro meio que garanta significancia estatistica aos resultados.

Entretanto, a Unidade de Ouvidoria informou no Questionario de Avaliagdo que nao avalia os
servicos prestados pelo érgao, descumprindo exigéncia legal.

6.2.2 Auséncia de producao de relatdrios tematicos e de informacoes estratégicas

De acordo com os achados desta avaliacao, foi evidenciado que a UA elabora, anualmente,
relatorio de gestao, com fins estatisticos, contendo a consolidacao das informagdes e indicadores
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gerenciais recolhidos durante o exercicio, cumprindo exigéncia legal. Entretanto, de acordo com
as respostas ao Questionario de Avaliagdo, ndo foi identificado um fluxo sistematico em que a
Ouvidoria produza relatérios tematicos e de informacdes estratégicas, sempre que necessario,
cumprindo o que diz a Portaria da CGU N°581, em seu Art.53:

Art. 53. Sempre que necessdria ou solicitada, a producdo de informagdes estratégicas
pelas unidades do SisOuv deverd ocorrer por meio de processo articulado com as dreas que
consumirdo as informagées produzidas e atenderd a critérios claros e previamente estabelecidos
de finalidade, utilidade, objetividade e tempestividade.

Para efeitos desta Portaria citada, a informacao é considerada estratégica quando refere-se as
possibilidades, vulnerabilidades e linhas de acdes provaveis do érgao ou entidade e de seu meio
externo, visando a correcdo de falhas e a prospeccao de novas solucdes para o tratamento de
problemas, no interesse do Estado ou da sociedade.

O bom uso das informagdes estratégicas pela Unidade de Ouvidoria possibilita uma adequada
qualificacdo dos assuntos e, a partir da andlise, da insercio de conhecimento e da interacao
com os gestores publicos, essas informacdes tornam-se importantes ferramentas as atividades
de planejamento, execucao, avaliacao e controle da administracao publica, podendo contribuir
substancialmente para o aprimoramento e a melhor organizagdo da gestdao, proporcionando
melhoria dos servicos e aprimoramento das politicas.

6.2.3 Necessidade de atualizacao e divulgacao de normativos e fluxos proprios das atividades de
Ouvidoria

Em consulta ao sftio da UFRN, especificamente nas péginas da prépria Ouvidoria, ndo
foram identificados normativos relacionados ao tema de ouvidoria, com excecao da Resolucao
067/99-CONSAD, que dispde sobre a implantacio da unidade de Ouvidoria na UFRN, sua
definicdo, objetivos e competéncias, além de descrever quem ira dirigir a ouvidoria e como esse
sera conduzido a funcao. Entretanto, na pagina da Ouvidoria, ndo esta disponibilizado o referido
documento, sendo necessario pesquisar e baixar no sftio destinado as resolucdes do Conselho de
Administracdo. Ao se realizar esta pesquisa nas resolucdes do CONSAD, foi encontrada também
a Resolugdo 024/02-CONSAD, que altera a resolucdo de criacdo da ouvidoria na Instituicao.
Nesta, sao especificadas mais questdes relacionadas diretamente ao ouvidor, como seu perfodo
de mandato, suas competéncias, possibilidade de destituicdo do cargo e de remuneragao. Trata
também da independéncia e autonomia da ouvidoria e sobre recursos minimos assegurados para
o setor, entre outros itens.

A ouvidoria também € tratada no regimento interno da Instituicao, possuindo capitulo proprio
(cap. XVIII), onde sao abordados a finalidade, as competéncias e localizacao hierdrquica da ouvidoria.

Nas referidas normas, os prazos finais de resposta e possibilidade de prorrogacao nao foram
mencionados. Apenas o prazo para o dirigente da unidade se manifestar sobre os documentos
enviados pelo ouvidor foi tratado na Resolucao 024/02-CONSAD. Veja-se:

Art. 9° - Fica estabelecido o prazo de 07/ (sete) dias Uteis, prorrogado por igual periodo,
para que o dirigente da unidade se pronuncie sobre o teor dos documentos que lhe forem
encaminhados pelo Ouvidor.

Pelo exposto, tal prazo esta dissonante daquele definido no Decreto n® 9.492/2018, Art. |8°,
§ 6°, de vinte dias para manifestacdo de qualquer area dos érgaos e das entidades da administracao
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publica federal responsaveis pela tomada de providéncias. Entretanto, como se trata de prazo
menor que o da Legislacao maior, nao € um prazo llicito.

Importante destacar que nao foram localizados nos normativos os fluxos de trabalhos e
os procedimentos internos da Ouvidoria. Contudo, pela andlise das respostas ao Questionario
de Avaliagdo, foi possivel tracar a sistematica de tratamento das manifestacdes na unidade, que
contempla uma sequéncia de passos comum aos diversos tipos de manifestacdo e outras que se
diferem conforme o tipo de manifestacao e até a verificagao da existéncia de fluxograma para o
processo das manifestacoes.

A normatizacao e transparéncia dos fluxos internos, apesar de nao ser obrigatéria por lei, € de
extrema importancia e trara beneficios para atividades da unidade, incluindo a reducao dos prazos
de resposta, aumento dos indices de satisfacdo, melhor interlocucdo com as demais unidades do
orgao e a identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que demandem
alteracdes, uma vez que por meio dessa definicao de fluxos sera possivel, em especial:

a) detalhar as etapas que compdem o fluxo basico de tratamento da manifestacao desde sua
recepcao na Plataforma Fala.BR até a emissao da resposta conclusiva ao cidadao;

b) descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as dendncias e Simplifique;

C) estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas internas da UFRN
durante o processo; e

d) descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como as demandas
de redes sociais e aquelas relacionadas ao “Fale Conosco” e a outras formas de entrada de
manifestagoes.

Uma normatizacao prépriada Ouvidoria, atualizada e detalhada, €, também, uma oportunidade
para o realinhamento das competéncias da unidade, da definicao de papéis e atribuicdes dos atores
de sua estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.

Acresca-se que a implementacao do fluxo interno de tratamento referente a este achado
guarda referéncia as diretrizes basicas para recepcao e tratamento das mamfestagoes contidas nas
normas do Orgao Central do SisOuy, nos Decretos n® 9.492/2018 e n° 10.153/2019, bem como

a prestacdo adequada dos servicos pontuada na Lei n® 13.460/2017 (arts. 4° e 5°).

6.2.4 Necessidade de atualizacao do sitio eletronico com rol de informacoes para ampliacao da
acessibilidade e da experiéncia do usuario dos servicos oferecidos pela ouvidoria

Embora a unidade tenha informado que pode ser contatada por meio do telefone, WhatsApp,
da Plataforma Fala.Br e presencialmente por meio de agendamento, as informagdes disponibilizadas
no sitio eletrénico da ouvidoria da UFRN ndo deixam claro para o cidaddo que o telefone, WhatsApp
se configuram canais de manifestagao, uma vez que sao apontados como canais de informagao e o
atendimento presencial apresenta-se como opcao indisponivel devido a teletrabalho.

Ainda na Secao destinada a ouvidoria do Orgéo, foi possivel observar o descumprimento
de certos requisitos impostos pelo Art. 71 da Portaria 581/2021, sendo eles: ndo consta na secao
o endereco para atendimento presencial, os relatérios de gestao da unidade de ouvidoria estao
desatualizados, nao ha link para o “Painel Resolveu?” nem sao apresentados os relatérios anuais de
informagdes acerca da qualidade dos servicos prestados além de ndo ter sido localizado o nome, o
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curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da ouvidoria e as normas vigentes no
Orgao para o tratamento das manifestagdes da ouvidoria.

6.2.5 Existéncia de um canal de comunicacao nao supervisionado pela Ouvidoria

De acordo com a UA, o canal de comunicagao Fale Conosco, encontrado na pagina da
UFRN, possibilita selecionar o setor/unidade que o usuario deseja entrar em contato. Sendo assim,
caso seja escolhido no ato do preenchimento, a demanda é encaminhada diretamente para o e-mail
da Ouvidoria.

Em breve pesquisa no link destinado ao Fale Conosco, nao ¢ informado para a comunidade
académica o objetivo estabelecido para o canal e que tipo de assunto deve ser tratado.

Diante disto, foi identificada a possibilidade da existéncia de manifestacbes que cheguem as
unidades setoriais sem supervisao e triagem da ouvidoria podendo ser prejudicado o tratamento
e a resposta ao usuario. O Fale conosco precisa, necessariamente, ser estabelecido como uma
das portas de entrada de manifestacbes de ouvidoria e ter seu fluxo redirecionado para que seja
supervisionado pelo setor de ouvidoria.

De acordo com a Portarian® 581/2021, no trecho transcrito abaixo, as unidades pertencentes
ao SisOuv devem:

Art. 40. Para os fins a que se refere o art. 39, as unidades do SisOuv deverdo:

| - analisar informagdes do sistema de ouvidoria e dos canais de atendimento a fim de
acompanhar e orientar os gestores para os fins de aprimoramento da prestacdo do servico, nos
termos dos artigos |3 e 14 da Lein® 13.460, de 2017; e

Il - adotar providéncias para que os trdmites internos das manifestagées de ouvidoria recebidas
por meio dos canais de atendimento ao usudrio disponiveis no érgdo ou entidade a que estejam
vinculadas sejam aderentes ao disposto nesta Portaria.

6.2.6 Respostas inadequadas ou parcialmente inadequadas as manifestacoes de ouvidoria e
manifestacoes classificadas de forma equivocada

Durante a andlise da amostra de manifestacdes, foram identificados erros na classificacdo
das manifestagdes. Embora as manifestacdes sejam, em um primeiro momento, classificadas pelo
proprio usuario; apds a devida triagem, € aconselhado, em caso de necessidade, que a equipe de
ouvidoria faca a mudanca para a classificacio adequada.

Quanto as respostas enviadas aos manifestantes, pontua-se as seguintes deficiéncias: algumas
respostas mencionam registros de sistemas internos da UA, outras relatam que a informacao foi
passada ao cidadao por outro meio (e-mail, telefone) e ndo registra o contelido ou a conclusao na
resposta da manifestacao em aberto, prejudicando o entendimento do andamento da manifestacao.

Em outras situacdes, observou-se que a resposta dada nao foi conclusiva, como por exemplo
na manifestacio de NUP 23546050328202067, cuja resposta fornecida ao usuario foi: ‘A Proé-
Reitoria de Gestdo de Pessoas vai adotar as providéncias. Tao logo seja providenciado, esta unidade
comunicara a Ouvidoria." Neste caso em que a resposta ao pedido de complementacao foi enviada
no dia 13/10/2020 e a resposta ao cidadao foi enviada no dia 22/10/2020, seria adequado emitir
uma resposta conclusiva sobre quais providencias foram, de fato, adotadas, uma vez que havia
tempo habil para isto. Além desta, localizamos outras situacdes em que os conteldos da resposta
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foram: “estamos aguardando o professor se recuperar e retornar as suas atividades para marcarmos
nova data para a reuniao”.

Assim, observa-se que, para tais casos, ndo houve decisao administrativa final, conforme
previsto na Lei n® 13.460/2017, sendo registradas respostas que se configuram como intermedidrias
e demonstram que ainda haviam providéncias a serem adotadas pela entidade.

Outras situacdes se apresentaram mais graves. E o caso do NUP 235460584622020 14, cuja
resposta enviada foi considerada inadequada no trecho: “... causa-nos espanto que o aluno nos
implique responsaveis por prejuizos financeiros em razao de prorrogacao por qualificacdo, ja que
realizou sua defesa de dissertacdo aos 33 meses de curso. Deveria ter defendido em Marco de
2020, solicitou a prorrogacao regulamentar de 6 meses e, a despeito do prazo maximo da UFRN
estabelecer 30 meses de curso, foi concedido ao mesmo realizar a defesa aos 33 meses, sem o
prejuizo de ser desligado do programa por decurso de prazo.”, fazendo referéncia as questoes
particulares do manifestante, além de informar ndo ser responsavel pela solicitacio do manifestante
e nao indicar quem seria.

6.2.7 Manifestacoes arquivadas em razao de tratamento nao adequado

De acordo com os dados do Painel Resolveu, durante o perfodo avaliado, a UA promoveu o
arquivamento de 284 manifestacdes. Destas, |59 configuram aparentemente como spam, enviadas
pela mesma pessoa e foram tratadas de forma adequada pela equipe de ouvidoria. Porém, dentre
as |25 restantes foram encontradas algumas manifestacdes que receberam tratamento inadequado,
resultando no arquivamento de manifestacoes validas. Abaixo, destaca-se alguns exemplos.

O NUP 23546.006218/2021-49 € uma Reclamacdo, onde a pessoa relata dificuldades em
realizar a matricula em determinado curso. Foi solicitado ao manifestante a anuéncia EXPRESSA
para encaminhar os dados de identificacdo e diante da auséncia de resposta, a manifestacao foi
arquivada. A equipe de ouvidoria tratou a reclamagao como se denuncia fosse aplicando a esta e
ainda sim de forma errada o Art. 8° do Decreto n® 10.153/2019 transcrito abaixo:

Art. 8° O encaminhamento de dendncia com elementos de identificacdo do denunciante entre
unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal serd precedido de solicitacdo de
consentimento do denunciante, que se manifestard no prazo de vinte dias, contado da data da
solicitacdo do consentimento realizada pela unidade de ouvidoria encaminhadora.

Por ndo se tratar de uma denuncia e pelo fato do encaminhamento supracitado se dar para
setores internos dentro do 6rgao, a solicitacao de anuéncia nao se aplica a este caso. A mesma
situac@o também aparece na manifestacao 23546.009251/2021-21 que, apesar de ser uma
dendncia, seu tratamento consiste em um tramite interno, sendo possivel que a equipe de ouvidoria
procedesse a pseudonimizacao da identificacaio do manifestante.
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7. RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Secao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a Ouvidoria da UFRN, em ordem
de prioridade:

| - Realizar avaliacdo dos servicos publicos prestados pela Instituicio (ou apoiar quem realiza
tal avaliac@o), através de pesquisa de satisfacdo ou por qualquer outro meio que garanta
significancia estatistica aos resultados, com periodicidade de, no minimo, um ano.

II- Produzir relatérios tematicos e de informacdes estratégicas que contenham as falhas
e oportunidades de melhoria identificadas; os problemas e hipéteses validadas de suas
respectivas causas; e as possiveis solucoes para as causas referidas acima, quando cabivel.

Il - Atualizar os normativos internos da unidade em consonancia aos ditames da Lei n®
13.460/2017, Decretos n® 9.492/2018 e n® 10.153/2019, e Portaria CGU n° 581/2021,
estipulando fluxos e os mecanismos de recepcao, andlise e tratamento das demandas de
ouvidoria, além de outras especificidades internas importantes para o pleno funcionamento
da ouvidoria; Apds atualizados, dar transparéncia aos normativos, publicando-os no site da
Ouvidoria.

IV — Atualizar o sitio eletrénico a fim de pontuar quais de fato sao os canais de recebimento de
manifestacdes bem como esclarecer para a comunidade académica o objetivo estabelecido
e que tipo de assunto deve ser tratado no canal de Fale Conosco. Disponibilizar também
informacdes importantes como as competéncias da ouvidoria, o fluxo interno das atividades,
a diferenciacao entre as classificacdes das manifestacdes ou material explicativo e legislacdes
sobre os principais temas trazidos nas manifestacdes de ouvidoria.

V - Melhorar andlise e aprovacao/ndao aprovacdo de respostas formuladas pelas areas
técnicas para devolutiva aos manifestantes, nao permitindo que respostas ndao conclusivas
ou com conteldo agressivo ou com linguagem rebuscada sejam enviadas para o usuario.

VI — Adequar o fluxo de triagem quando do recebimento das manifestacdes, incluindo
neste, a andlise da classificacdo emitida pelo manifestante e, em caso de necessidade, fazer
a mudanga para a classificacio adequada.

VII — Implantar um sistema de controle interno para que, quando houver a conclusao
definitiva da questao apresentada, as manifestagdes sejam reabertas para registro de resposta
ao cidadao na Plataforma Fala.BR.

VIII - Avaliar a utilizacaio do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos
da Portaria CGU n® 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuracao de
resolutividade, minimizando, também, a replicagdo de informagdes sensiveis em outros
sistemas;

IX — Melhorar o tratamento de alguns casos especfficos de manifestacoes e utilizar de forma
mais efetiva o mecanismo de pseudonimizagao de dados.
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8. CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da
Ouvidoria da UFRN, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria,
com vistas a melhoria de sua gestao. Desse modo, foram analisados a estrutura e a gestao do érgao
e o fluxo de tratamento das manifestacdes, especialmente a emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestdo na prestagao de servicos publicos e para a facilitacio do acesso do usuario aos instrumentos
de participacao na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminuigao na qualidade da prestagao de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliagio,
a andlise de amostra das manifestacdes dos anos de 2020 e 2021, bem como as informacdes
coletadas durante as interlocugdes com os gestores da unidade. Observou-se que a UA possui uma
boa gestao de pessoas e dos processos capaz de contribuir para o tratamento das demandas de
ouvidoria. Entretanto, existem algumas inconsisténcias que devem ser dirimidas pela unidade a fim
de aperfeicoar a interlocucdo com as demais areas setoriais, aprimorar os fluxos de tratamento das
demandas e, consequentemente, elevar o nivel de satisfacdo dos usuarios, bem como transformar
a Ouvidoria em um &rgao estratégico dentro da Instituicao.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos trabalhos de
monitoramento e avaliagdo sao: evolucao da ouvidoria como uma ferramenta de gestao estratégica
dentro da Instituicdo; facilitacdo do acesso do cidaddo aos canais de Ouvidoria e aos normativos que
regulam suas atividades; melhoria da qualidade das respostas ao cidadao; sensibilizagao das areas
técnicas sobre a importancia do trabalho da Ouvidoria. Desse modo acredita-se que tais beneficios
fomentardo o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria.

RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE




APENDICES

Apéndice A: Informacoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da
elaboracao do Relatério Situacional.

A.1 Informacoes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

CAMPO TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do érgao Autarquia de Regime Especial

Data de criacao 24 de setembro de 1999

E-mail ouvidor@reitoria.ufrn.br

Pagina na Internet https://ww.ufrn.br/

Canal de atendimento Plataforma Fala.BR / E-mail / Atendimento presencial

Endereco Senador Salgado Filho, n® 3000, Centro de Convivéncias, sala 6,

Campus Universitario
Bairro: Lagoa Nova — 59072-970 - Natal/RN
Telefone (84) 3342-2386
Ouvidor Célia Maria da Rocha Ribeiro
Servidora Comissionada
Experiéncia 6 meses em ouvidoria
Nomeado no cargo em 31/05/2019

A.2 Competeéncias

O Decreton®74.21 1, de 24 de Junho de 1974, em seu art. 2°, estabelece a como principais
objetivos da Universidade Federal do Rio Grande do Norte:

Art. 2°. A Universidade Federal do Rio Grande do Norte tem como principais objetivos:

| - ministrar a educacdo em nivel superior, inspirada nos principios do respeito a dignidade da
pessoa humana, aos seus direitos e deveres, tendo em vista a realidade brasileira, o progresso
da Pdtria e o sentido da integracdo nacional;

II - promover a pesquisa pura e aplicada;
[l - aperfeicoar a formacdo profissional de nivel superior;

IV - promover a integragdo progressiva do corpo discente em suas atividades, proporcionando-
lhe ocupacdo plena, estdgios complementares e adequada assisténcia;

V - interessar-se pelos estudos regionais, articulando-se com os poderes e instituicoes privadas,
para o levantamento, planejamento e solucdo dos problemas de interesse geral;
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VI - tomar consciéncia dos problemas nacionais e internacionais, fortalecendo os principios da
paz e solidariedade universal;

VIl - cooperar com o sistema de educacdo do povo, promovendo a participacdo formativa e
informativa da comunidade;

VIII - difundir a cultura em todos os seus niveis;

IX - proporcionar meios para o treinamento universitdrio, no desenvolvimento das comunidades
mediante a acdo integrada de todas as universitdrias;

Assim, a Universidade em sua estrutura superior, constitui-se dos seguintes 6rgaos:
| - Conselho Universitario:
Il - Conselho Superior de Ensino, Pesquisa e Extensao;
Il - Conselho de Curadores;
[V - Reitoria;

Na figura a seguir & esbocado o organograma geral da UFRN, retirado do sitio https:/www.
ufrn.br/

UERN | ORGANOGRAMA . —— m

PPG PROAE PROGRAD ﬁ& SEDIS SRI SEBTT

superiores
PROPESQ
Pré-Reitorias

PROGESP

PROAD PROPLAN PROEX

Unidades Académicas Especializadas

Nucleos Interdisciplinares de Estudos
Superintendéncias
NEC NUP-ER NUEMA TIRESIAS AGIR BCZM NAC Mcc

INFRA ST . b peteoii g |ITEER

Para o tema relacionado a ouvidoria aqui tratado, é interessante listar que esta encontra-se
diretamente ligada a Reitoria e, ainda de acordo com informacdes extraidas de seu sitio eletrénico,
foi instituida em 24 de setembro de 1999, conforme Resolucao 06//99-CONSAD (Conselho de
Administracdo) e instalada em 20 de outubro de 1999. Ao ser criada a Ouvidoria-UFRN a instituicao
passou a ser a décima terceira Universidade brasileira a contar com esse canal de participacao
democratica das comunidades universitaria e externa.
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De acordo com a resolucio supracitada, a Ouvidoria sera dirigida por um Ouvidor designado
pelo Reitor e submetido ao Conselho de Administracdo, competindo a Ouvidoria:

| - Receber, encaminhar e acompanhar, junto as unidades competentes, todas as demandas
previstas no art. | O e outras que sejam de interesse da comunidade;

Il - Dar ciéncia ao interessado das providéncias tomadas;

Il - Sugerir as diversas instancias da administracao universitaria medidas de mudancas visando
ao aperfeicoamento da organizacao e do funcionamento da Instituicao;

IV - Recomendar as unidades competentes a apuracao de denuncias na
Instituicao, de qualquer natureza;

V - Prestar informagdes e esclarecimentos ao Reitor e Colegiados Superiores quando
convocado para tal fim;

VI - Divulgar os seus servicos através dos meios de comunicagao;
VII - Tornar publicas as questoes levantadas, resguardadas amparadas por lei;

VIII - Elaborar e apresentar relatério de suas atividades ao Reitor e aos Colegiados Superiores,
periodicamente.

Por fim, cabe destacar que a Ouvidoria da UFRN também ¢é responsavel por tratar os pedidos
de acesso a informacao. O Servico de Informagao ao Cidadao é vinculado a Ouvidoria, sendo a
mesma equipe que trata manifestagdes de ouvidoria.

A.3 Normativos Internos

Em consulta ao sftio da UFRN, especificamente na pagina da prépria Ouvidoria, identificou-se
a divulgacdo dos seguintes normativos relacionados ao tema de ouvidoria: Lei n® 13.460, de 26 de
junho de 2017 (Lei de Protecdo e Defesa dos Usuérios de Servicos Publicos); Lein® 13.726, de 8 de
outubro de 2018 (Simplificagao de Servicos Publicos); Lei n® 12.527, de |8 de novembro de 201 |
(Lei de Acesso a Informacao); Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018 (Regulamenta a Lei de
Protecao e Defesa dos Usuarios de Servicos Publicos); e Resolugao n® 021/202 1-CONSUNI, de
25 de marco de 2021 (Regimento Interno da Reitoria da UFRN).

Foi possivel localizar a Resolucao 067/99-CONSAD, dispositivo responsavel pela criagdo
da Ouvidoria, utilizando o buscador disponibilizado no endereco https://sigrh.ufrn.br/sigrh/public/
colegiados/filtro_busca.jsf.
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A.4 Equipe e Estrutura Fisica

Conforme informado no Questionario de Avaliagao, a equipe € composta por uma Quvidora,
uma Secretdria Executiva, duas técnicas e uma recepcionista apresentando a estrutura hierarquica a

seguir:
Secretdria
Executiva [l
[

|
Assistente em Auxiliar em
administragao administragdo

Além destas, ha também uma estagiaria graduanda em direito. A equipe possui perfil generalista.
Toda a equipe de respondentes trata de todos os tipos de manifestacoes.

Foi informado que a composicdo atual da forca de trabalho é adequada ao cumprimento da
missdo institucional da Ouvidoria. A rotatividade atualmente é considerada média, pois recentemente
houve a troca da ouvidora e integracao de nova servidora para suprir uma vaga de servidora por
falecimento. Nao existem metas individuais definidas, entretanto hd metas da unidade, que estao
presentes nos planos de trabalho. Nao ha equipe especffica para o tratamento de dendncias; as
manifestacdes de ouvidoria e pedidos de acesso a informagdes sao atendidas pelo mesmo quadro,
o qual é composto apenas de servidores efetivos.

As servidoras técnicas tém Certificacao Avancada em Ouvidoria pela ENAP (que contempla
os cursos de: Resolucao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias, Controle Social,
Introducao a Gestdo de Processos, Gestdo em Ouvidoria, Acesso a Informacdo, Tratamento de
Dentncias em Quvidoria, Etica e Servico Piblico, Defesa do Usuério e Simplificacdo), bem como
Curso ‘Auditoria — Génese, evolucio e tendéncias” ministrada pela UFRN e curso de Tratamento
de Denuncias em Ouvidoria pela OGU.

A Secretaria Executiva ainda estd realizando cursos para obtencdo da Certificagao Avancada,
tendo concluido os cursos Etica e Servico Publico e Gestao em Ouvidoria, bem como outros, tais
como, Planejamento Estratégico para Organizagdes Publicas e Gestao por Competéncias.

Foiinformado no questionario que a estruturafisicaaindanao é consideradaideal, principalmente
em relacdo ao tamanho reduzido da sala, entretanto é acessivel e bem localizada. Foram feitos
esforcos no sentido de conseguir um novo espaco dentro do centro de convivéncia da UFRN, mas
nao foi possivel, pois todos ja estao ocupados por outras unidades.
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A figura abaixo esta representada a planta baixa da sala onde a ouvidoria esta instalada.
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No que concerne ao tratamento de manifestacdes, a distribuicao do trabalho ocorre da
seguinte forma:

* Sistema Kairos (Inteligéncia Artificial utilizada pela Ouvidoria da UFRN): criagcdo de processos
eletronico no sistema de protocolo SIPAC, inclusdo dos elementos da manifestacao no fluxo
de movimentagdo e acompanhamento dos processos (Meistertask), a fim de centralizar
informagdes de tramites, prazos, encaminhamentos e tratamento das informagoes.

* Ouvidora: Andlise e aprovacdo/ndo aprovacao de respostas formuladas para devolutiva
a manifestante. Servidoras técnicas: analisam o teor da manifestacao, encaminham para as
unidades que subsidiam as respostas, acompanham os prazos legais para cumprimento,
formulam a resposta ao manifestante apds retorno da unidade responsavel.

e Secretaria Executiva: Assim como as servidoras técnicas e a Ouvidora, entra em contato
com unidades para indicar quando o prazo esta proximo do fim e auxiliar caso haja ddvidas
quanto as manifestacoes.

No que tange as demais atribuicoes, a Ouvidora é responsavel pela gestao da Ouvidoria, bem
como sua divulgacdo através de palestras entre outros eventos; e a Secretaria Executiva pelo seu
assessoramento.
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A.5 Canais de Atendimento

De acordo com o questionario enviado, Ouvidoria da UFRN nao possui perfil em nenhuma
rede social e os canais de atendimento disponibilizados sao:

. Internet, representada pelo prépria Plataforma Fala.BR;
[l. atendimento telefénico;
IIl. atendimento por WhatsApp;

IV. atendimento presencial.

Também foi informado que o atendimento presencial atualmente estd sendo realizado
conforme agendamento em razao dos servidores estarem trabalhando em regime de revezamento.

Porém, em uma breve consulta nas informagdes contidas na pégina destinada ao tema
Ouvidoria no sitio eletrénico da UFRN, no dia 29/1'1/2021 foram apontados como canais para
atendimentos das demandas de Ouvidorias o atendimento presencial, temporariamente indisponivel,
devido ao teletrabalho; a Plataforma Fala.BR; e um endereco de e-mail (ouvidor(@reitoria.ufrn.br)
no qual o demandante deve enviar um formulario (localizado em https://drive.google.com/file/
d/1V3HV-BKOVI [AsDNN92 | 23-]XmA2AIhQV/view) preenchido além de uma autorizagdo no
corpo do texto para que seja realizado o cadastro da sua manifestagao e, caso seja necessario, o
cadastro de usuario na Plataforma FalaBR. Ha um ndmero de telefone e WhatsApp, mas, conforme
é divulgado no site, eles sdo apenas para tirar dlvidas sobre os procedimentos de envio e registro
das manifestacoes.

Ouvidoria | Documentos | Manifestagao Links Importantes | Duvidas Frequentes | Noticias

Manifestagao - Fale com a Ouvidoria

A manifestagao deve ser realizada, prefer ial pela Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacéo - FalaBR,
abaixo vocé encontraré o passo a passo para realizar as manifestagées.

Como realizar o meu cadastro no FalaBR

Como realizar uma manifestacéo identificada

Como realizar uma denuncia/reclamagéo anénima — Comunicagéo
Como monitorar minha manifestagao no portal FalaBR

FaLagp

As manifestagées também podem ser realizadas presencialmente na Ouvidoria (temporariamente indisponivel, devido ao teletrabalho)

ou por e-mail para ouvidor@reitoria.ufrn.br. Caso opte por realizar a manifestagéao por e-mail, solicitamos que coloque no corpo do texto a autorizagao para
realizagao do cadastro da sua manifestag@o e, caso seja necessario, o cadastro de usuario no FalaBR. Segue abaixo o formulério de preenchimento para
realizar manifestages por e-mail.

Formulério padrao para manifestagdes de ouvidoria

Para mais informagées entre em contato pelos canais: E-mail: ouvidor@reitoria.ufrn.br Telefone: (84) 9167-6605
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Ouvidoria | Documentos | Manifestacdo

Duvidas Frequentes
"Como fazer uma manifestacdo na Ouvidoria?"

No link abaixo ha um passo a passo com todas as informacdes necessarias para realizar a sua manifestacéo.
Como realizar minha manifestagao?

Em caso de duvidas vocé pode entrar em contato com a Secretaria da Ouvidoria pelo telefone: (84) 9 9167-6605 (What'sApp).

“Quero fazer uma manifestagdo, mas tenho medo de perseguicdo. A Ouvidoria vai divulgar meus dados pessoais?”

A ouvidoria tem a obrigacéo legal de manter em sigilo a identidade do denunciante, exceto se expressamente autorizado por ele ou em caso de ordem judicial
Se a denuncia contiver dados ou relate uma situacéo especifica, nos quais o préprio relato identifique faciimente o denunciante, esta Ouvidoria ira solicitar
autorizacéo para encaminhar o relato e a identidade do manifestante para a unidade de apuracéo. Caso a autorizacéo nao seja dada, a manifestacéo sera
arquivada sem a divulgacéo da identidade do manifestante.

Segue um exemplo: “O meu chefe diariamente me humilha e me expde na frente dos meus colegas de trabalho, ja chegou a me dizer que né&o iré aprovar meu
estéagio probatdrio caso eu nédo siga as orientaces a risca. Me manda ficar até depois do meu horario de expediente e me da atribuicbes que néo séo
condizentes com o cargo que eu exerco.”

No exemplo acima, caso um processo seja instaurado, o relato sera entregue ao denunciado, que provavelmente reconhecera o denunciante com facilidade
Além disso, é importante destacar que o denunciado tem direito & ampla defesa. Sendo assim, ele deve ter acesso as informacdes do processo para poder se
defender das acusacoes.

Se esse né&o for o caso e a denuncia puder ser encaminhada sem a identificacdo do denunciante, todo o processo sera realizado sem a identificacéo do
mesmo

Caso,ainda assim, o denunciante tenha receio de realizar a denuncia, ele pode fazer uma denuncia anénima pelo portal FalaBR. Se permanecerem duvidas, a
Ouvidoria esta sempre disponivel para ajudar, basta entrar em contato com a Secretaria da Ouvidoria pelo telefone: (84) 9 9167-6605 (What'sApp)

“Gostaria de saber o contato da unidade “X”. / Estou tentando entrar em contato com a unidade “X” mas o telefone nao funciona.”

Os telefones de todas as unidades da UFRN estéo disponiveis no portal do SIPAC -> Consultas -> Telefones

Vocé tem alguma duavida? Entre em contato com a Ouvidoria!

Também foi informado pela UA que, caso seja recebida alguma manifestacdo nos demais
canais, é realizada orientagao para registro na Plataforma Fala.BR, e, alternativamente, € solicitada
autorizacao expressa do manifestante para registro da demanda pela prépria Ouvidoria.

O Fale Conosco encontrado na pagina da UFRN possibilita selecionar o setor/unidade que o
usuario deseja entrar em contato. Sendo assim, caso seja escolhido no ato do preenchimento, a
demanda é encaminhada diretamente para o e-mail da Ouvidoria.

Institucional v Académico Servicos Imprensav Contato v Acesso a Informagéo Q@ PT EN ES FR | Q Pesquisar

Contato | Fale Conos Telefones

Fale Conosco

Nome
E-mail
Assunto
Setor

Mensagem

Verificacao
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Nao hd normativo que regulamente o fluxo para que as manifestacbes de ouvidoria
eventualmente recebidas em outras areas sejam encaminhadas para registro, entretanto existe
orientacao de encaminhamento para a Ouvidoria caso a manifestacdo seja efetuada nas demais
unidades.

A.6 Sistemas Informatizados

Os sistemas informatizados utilizados pelos servidores e colaboradores para analise, tramites
internos e resposta as manifestagdes de usudrios sdo: Fala.BR, SIPAC (sistema de protocolo da
UFRN), Memo (sistema de envio e recebimento de oficios), e-mail zimbra, Kairds e Meistertask
(para controle dos fluxos). O intercambio de informacdes ocorre: |) de forma automatica, por
meio da inteligéncia artificial Kairds, que acessa as APIs do Fala.BR, Meistertask e SIPAC para criar
e monitorar os processos internos da Ouvidoria, bem como os encaminhamentos as unidades;
e 2) de forma manual, quando os servidores precisam enviar manifestacdes por e-mail ou oficio,
distinguindo do encaminhamento padrao por algum motivo.

Somente os servidores efetivos possuem acesso a todos os sistemas utilizados pela Ouvidoria.
A servidora terceirizada, bem como a estagidria, possuem acesso apenas ao e-mail. Os servidores
técnico-administrativos possuem perfil de Respondente no Fala.BR e acesso aos processos restritos
no SIPAC. A QOuvidora possui perfil de administrador no Fala.BR, bem como perfil de gestor no sistema
SIPAC. Quanto ao sistema Memo (sistema de recebimento e envio de oficios e memorandos),
os servidores técnicos e a Secretaria Executiva possuem acesso de leitura e criacao de oficios. A
Ouvidora tem perfil de criagdo, acesso e € a Unica a assinar os oficios no sistema Memo. Todos os
servidores efetivos, terceirizados e a estagidria possuem acesso ao e-mail,

Em relacdo a utilizacdo de painéis de gerenciamento, a UA informou que as sao utilizados os
painéis da CGU (Resolveu e LAl), bem como o Meistertask para controle e aprimoramento dos
fluxos.

A.7 Fluxo Interno de Tratamento

Apds recebimento da manifestacdo, a inteligéncia artificial Kairds cria processo eletronico no
sistema de protocolo da UFRN (SIPAC). Posteriormente, inclui os elementos da manifestacao no
fluxo de movimentacdo e acompanhamento do processo constante no Meistertask, centralizando
as informagdes acerca de tramites, prazos, encaminhamentos e tratamento das informacoes.

O Kairds também efetua andlise prévia do teor das manifestacdes, inclusive apontando
possiveis destinatarios e o tipo de manifestacao (se € denincia, reclamacao, acesso a informacao,
etc.), acusando possiveis erros de classificacio dos usuarios.

Os servidores técnicos analisam o teor da manifestagao e as encaminham por meio do SIPAC
para as unidades responsaveis por subsidiar as respostas, acompanhando os prazos legais para
cumprimento. Os servidores técnicos, bem como a Secretéria Executiva e a Ouvidora entram
em contato com as Unidades para indicar quando o prazo esta proximo do fim e auxiliar caso haja
dlvidas quanto as manifestagoes.

Uma vez recebida a resposta pela Ouvidoria, os servidores técnicos formulam resposta que
sera analisada pela Ouvidora. Caso aprovada, registram resposta na Plataforma Fala.BR.

O manifestante recebe apenas a resposta da manifestacao. Os tramites internos ocorrem por
meio de processo eletrénico restrito no SIPAC, sem possibilidade de acesso pelo publico externo.
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Os protocolos dos processos internos nao sao disponibilizados para o manifestante, sendo entregue
a resposta final somente quando ha devolutiva da unidade responsavel.

O fluxo também podem ser observados com maiores detalhes no fluxograma abaixo:

e-ouv

B | dme 1,201

— — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — —

Arquivado

Manifestagio
do

cidadéo Sim

Meio de acesso?

Classificar

Encaminhar
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Para manifestacoes recebidas pela ouvidoria interna, o fluxo é o mesmo das demandas
externas, nao havendo um fluxo realizado exclusivamente para as demandas internas.

A UA informou enfrentar dificuldades na comunicagdo com algumas unidades internas
responsaveis pelas respostas, o que pode, pontualmente, causar impacto nos prazos de atendimento.

A.8 Demandas com Restricao de Dados Pessoais

Os dados pessoais sdo protegidos através do encaminhamento das manifestacoes
pseudonimizadas, bem como tarjamento de documentos enviados em anexo pelo
manifestante.

A.9 Temas e Orgaos Internos Demandados

Consoante informado no Questionario de Avaliacio nao ha mapeamento pela Ouvidoria
quanto aos assuntos mais demandados, mas sao utilizados os assuntos contidos na Plataforma Fala.
BR para fins de relatdrio estatistico anual.

A.10 Entidades Vinculadas
A Ouvidoria da UFRN ndo possui outras ouvidorias vinculadas.
A.11 Carta de Servicos

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizacao publica que visa
informar aos cidadaos quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter esses servicos e
quais sao 0s compromissos com o atendimento e os padroes de atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacao sustentada em
principios fundamentais, tais como participagao e comprometimento, informacao e transparéncia,
aprendizagem e participagao do cidadao. Esses principios tém como premissas o foco no cidadao
e a inducao do controle social.

Conforme disposto no art. 7°, § 4° da Lein® 13.460/2017, “a Carta de Servicos ao Usudrio serd
objeto de atualizacdo periédica e de permanente divulgacdo mediante publicagdo em sitio eletrénico do
drgdo ou entidade na internet”.

Foi informado no questionario que a carta de servicos da UFRN foi atualizada recentemente,
e publicada na plataforma GOV.BR. Localizamos o documento com data de |5 de Marco de 202 |
no sftio eletronico da UFRN (https://cartadeservicos.ufrn.br/).

Também foi informado que hd um plano de servicos digitais em andamento para disponibilizar
novos servicos digitais aos cidadaos. A Ouvidoria participa da elaboragao e atualizacdo da carta de
Servicos.
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A.12 Acoes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos

A'interacdo entre a Ouvidoria e a alta administragdo do C)rgéo para informar sobre demandas
dos cidadaos que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, com
objetivo de subsidiar a tomada de decisdes dos gestores e de obter uma melhor prestacao dos
servicos oferecidos se da por meio do Comité de Integridade em que participam membros da
alta administracao do Gabinete do Reitor e Pro-Reitorias, inclusive com reunides periddicas de
staff, juntamente com os Pré-Reitores, bem como reunides com Superintendentes, Diretores de
Centros e Unidades Académicas quando solicitados pela Ouvidoria. Nao ha fluxo definido para tal
atividade, entretanto o relatério anual de Gestao da Ouvidoria apresenta todas as demandas mais
recorrentes e prioritarias para conhecimento da gestao e do publico externo.

As bases do referido relatério sao oriundas das manifestacbes de ouvidoria cadastradas na
Plataforma Fala.BR, através do painel "Resolveu?”, da CGU, para geracao do Relatério de Gestao a
ser encaminhado a autoridade maxima do érgao, bem como para publicacao em transparéncia ativa
para acesso e consulta do publico.

Em relacao as manifestagdes semelhantes, recorrentes e de alta relevancia, a Ouvidoria busca
uma solucdo junto as unidades responsaveis, além de averiguar formas de orientar os usuarios
acerca dos procedimentos necessarios para resolucdo da demanda, a fim de evitar sobrecarga de
encaminhamentos as unidades internas da UFRN.

A.13 Dados do Painel Resolveu

O Painel Resolveu! é uma ferramenta que relne informacdes sobre manifestacoes de
ouvidoria - denudncias, sugestoes, solicitacdes, reclamacdes, elogios, pedidos de simplificacdo - que
as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela Plataforma Fala.BR. A aplicacdo, disponibilizada
no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm, permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.
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Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu?, considerando
aentidade como UFRN — Universidade Federal do Rio Grande do Norte e o periodo de 0 1/06/2020
a 31/05/2021%

UFRN - Universidade Federal do Rio Grande do Norte

1

UNIDADES FEDERAIS

284

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

RESOLUTIVIDADE (A cua demanda fol recoivida?) BATIEFAGAO (Vood scts caticfelto(a) oom o atsndimento practado?)
2t 24%L SERIE HISTORICA
121 Reczcany
o " LT
=]
Sim Parcakmente Nio —_ O Rage
44% 17% 38% 28 ©6,82%
10,10 19,17 “a
Satiatuceo Neds
TOTALDE RESPOSTAS 00 TOTAL DE RESPOSTAS 29
TIPO3 DE lANlFE!TAQp’uD 2ERIE HISTORICA DA 3 MANIFE af-'-QOE!

RECLAMAGAO
n 20LICITAGAD
DENUNCIA /

E 100 Nt \
' aucEeTAO 1201.7% \/ A
n ELOGIO 16 (2.3% /\/——_ . T
. EIMPLIFIGUE 0 (0.0%)
. COMUNICAGAD 152 (21.9% LS R o

“Candders apanst 6 s ritetacie Recpondida ¢ B Tratanmas

RANKING PERFIL DO CIDADAO

QUANTIDADE - TEMPO % | céneno Q rocauzacao JAL maca e con

Lizza dos assuntos com maior nimero e manifestagdes Respandidas ¢ Em Parcantual dos manfestantes por falxa edra

Tratamanto

I‘

mads "%

2. Aconsulta foi realizada em 14/12/202 1. Ressalta-se que conforme a resolutividade das demandas recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem
resultar em estatisticas diferentes mesmo utilizando parametros similares.
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Apéndice B: Relato da Analise da Amostra

O objetivo da utilizagio de amostragem é obter informagdes sobre uma parte da populagao
e fazer afirmacdes vdlidas a respeito de suas caracteristicas. E bastante Util em situacdes em que a
execucao do censo € inviavel ou antiecondmica e a informagao obtida da amostra é suficiente para
atender aos objetivos pretendidos.

A seguir sao descritos a metodologia para geragao da amostra de dados da UA advindos da
Plataforma Fala.BR, bem como a analise dos resultados encontrados.

B.1 Metodologia para Obtencao da Amostra

A amostra inicial, obtida a para partir da extracao de todas as manifestacoes recebidas pela UA
no perfiodo 01/06/2020 a 31/05/2021, era composta de 979 manifestacdes, sendo divididas nos

seguintes tipos:
TIPO DE
MANIFESTACAO QUANTIDADE

Comunicacao 152
Denuncia 102
Elogio |6
Reclamacao 156
Simplifique 0

Solicitacdo 257
Sugestao 12
Arquivadas 284

TOTAL 979

A amostra dos dados objeto para andlise foi gerada a partir do Excel, em um total de 100
manifestacoes, a partir de uma amostra inicial de 979, tendo sido realizados os seguintes passos:

) Exportacdo de todas as manifestacoes recebidas pela Unidade Avaliada entre o periodo
01/06/2020 a 31/05/2021, com resposta conclusiva, para uma planilha;

2) Calculo da proporcao de cada tipo da manifestacdo baseada no nimero total de
manifestacdes sem duplicidades;

3) Projecao desta proporcao para o total de 100 manifestacdes (tamanho da amostra objeto
escolhido para andlise), desconsiderando a parte fracionaria do célculo e o tipo Simplifique;

4) Célculo do quantitativo das manifestacoes do tipo Simplifique, sendo como a diferenca
entre 100 e a soma das demais tipologias, obtida no passo anterior. Esse procedimento foi
adotado pois o nimero de manifestacoes Simplifique € consideravelmente menor do que
as demais, e, portanto, inclui necessariamente a andlise deste tipo na amostra objeto. Como
resultado, foi gerado o quantitativo de cada tipo de manifestacido para a amostra objeto,
sendo a soma destes quantitativos o valor de 100;

5) Selecao das manifestacdes baseada na distribuicao equiprovavel, sem reposicao, conforme
O quantitativo para cada um dos sete tipos de manifestagdes obtido no passo anterior. Para
tanto, foram utilizadas duas fungdes do Excel, ORDEM.EQ (') e ALEATORIO ().
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Salienta-se que tanto na extracdo inicial como na extracao objeto foram utilizados os seguintes
campos do formulario:

* NUP

* Assunto

* Data do Registro

* Situagao

* Tipo Manifestacao

* Descricao Resposta

* Orgio de Origem

* Nome 6rgao

* Descricao manifestacao
* Pergunta Satisfacao

* Resposta Satisfacao

* Data da Resposta

* Data Reencaminhamento

Pelo exposto, o método de amostragem adotado adotou a estratificacio das manifestacoes
conforme o tipo de manifestacdo (dendncia, elogio, reclamacao, solicitacdo, simplifique e sugestao).
Dessa forma, o universo amostral foi dividido em partes, de forma tal que cada parte do universo
tenha representacao na amostra.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas com o objetivo de mapear
a atuagao da QOuvidoria com foco no tratamento das manifestacoes registradas pelos usudrios na
Plataforma Fala.BR e apontar a necessidade de correcoes e reconhecer boas praticas. Sao elas:

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. 16 da Lei n°
13.460/2017 e art. 12, § 2° da Portaria CGU n® 581/2021; ambos definem prazos para
o tratamento das manifestacdes, devendo a administracdo publica elaborar e apresentar
resposta conclusiva em até trinta dias contados do seu recebimento, prorrogavel por
igual perfodo mediante justificativa expressa. Nesse sentido, sdao consideradas em
desconformidade as seguintes situacdes das manifestacoes recebidas pela Ouvidoria: 1)
Passados 30 dias contados do seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacao na Plataforma
Fala.BR nem enviado “pedido de complementacao”; e 2) Passados 30 dias apds o registro
de prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante.

b) Satisfacao do usuario: para este item foram consideradas as informagdes constantes do
Painel Resolveu!?. E necessario destacar que o sistema disponibiliza a ao usuério a realizacao
da pesquisa de satisfacdo sempre que |lhe € enviada uma resposta conclusiva, sendo seu
preenchimento facultativo. Embora quantitativamente nao seja métrica de abrangéncia
geral — poucos sao os cidadaos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser
analisado, ja que é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfacdo com
o atendimento da Ouvidoria.
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¢) Qualidade no tratamento da manifestacao: no art. 3° do Decreto n® 9.492/2018
sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria deve
sempre reclassificar a manifestacao na Plataforma Fala.BR de acordo com sua tipologia real,
independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema pelo usuario. O
assunto também deve ser readequado, se for o caso.

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
andlise e resposta das manifestacdes previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n°
9.492/18. Ademais, a Lei n® 13.460/1/ e a Portaria. CGU n® 581/2021 dispdem em
seus arts. 5° e |18, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e compreensivel
no tratamento com o usuario de servicos publicos. Especificamente para as manifestacoes
Simplifique, os procedimentos devem seguir o fluxo de tratamento delineado nos arts. 4° a
9° da IN Conjunta MP/CGU n® 1/2018.

Na pratica tal avaliagdo se materializa em um questionario de treze perguntas, elencadas

abaixo:

A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogavel por igual periodo?

2. No caso de resposta a pesquisa de satisfacdo, o cidaddo ficou satisfeito(a) com o atendimento
prestado?

3. O campo "Assunto" da manifestacdo foi preenchido corretamente?
4. A manifestacdo foi classificada corretamente (tipo da manifestagdo)?
5. As informacbes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e objetividade?

6. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou qual érgéo
externo ao e-Ouv seria responsdvel pelo tema?

/. A resposta da Comunicac¢do contém informacdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

8. A resposta da Dentncia contém informacdo sobre as providéncias adotadas e o seu
encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?

9. A resposta da reclamacédo prestou esclarecimentos a respeito do fato reclamado?

10. A resposta da solicitacdo de providéncias explica sobre a ado¢éo da providéncia solicitada
ou justifica sua impossibilidade?

I'I. A resposta da sugestdo contém manifestacdo acerca da possibilidade de ado¢do da medida
sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?

| 2. A resposta do elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao responsdvel pelo
servico publico prestado e a sua chefia imediata?

| 3. A resposta do simplifique seguiu corretamente o fluxo de tratamento, informando sobre a
decisdo do Comité Permanente de Desburocratizacdo do érgéo, quando for o caso, e possivel
monitoramento pelo cidadéo sobre o descumprimento de simplificacGo quando a deciséo for
total ou parcialmente favoravel?
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B.2 Apresentacao dos Resultados

Conforme mostrado na segdo anterior, para fomentar a andlise dos tratamentos das
manifestacoes dada pela UA, foi gerada uma amostra aleatoriamente selecionada tendo como base
todas as manifestacdes cadastradas e concluidas constantes da Plaataforma Fala.BR no periodo de
01/06/2020 a 31/05/2021. Foram selecionadas somente manifestagdes com resposta conclusiva,
isto €, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria. Tal extracao resultou
em um total de 695 manifestacdes, sem duplicidade.

No total de manifestacoes recebidas pela UFRN no ano perfodo supracitado foram extraidas
100 manifestacdes, sendo brevemente esbogadas a seguir:

DISTRIBUICAO POR TIPO DE MANIFESTACAO

B Comunicagdo MDenlncia MElogio MReclamagdo M Simplifique M Solicitagdo M Sugestdo

Sugestdo
2%
Comunicagad
22%

Solicitagdo

Dentincia
15%

Elogio
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A seguir é mostrada uma sintese de todos os assuntos abordados contidos na amostra’,
obtidos a partir do campo do assunto da base de dados da Plataforma Fala.BR, divididos por tipo de
manifestacao:

Lista dos Assuntos

Site do Orgdo

Recursos Humanos
Planejamento e Gestdo
Outros em Saneamento
Outrosem Industria
Outros em Economia e Finangas
Infraestrutura Urbana
Fiscalizagdo do Estado
Direitos Humanos
Correigdo

Convénio

Cidadania

Animais

Agendamento

Exame Nacional do Ensino Médio -Enem

PN ERPRRRRRRRRRRRRRRRRRRRRR R R RR

Aposentadoria
Patromdnio

Normas e Fiscalizagdo

Assisténcia ao Portal de Deficiéncia

Licitagdes

bbbbwwwwww

Bolsas

Outros em Pesquisa e Desenvolvimento

SiSU - Sistema de Selegdo Unificada

c101(.1'I(.J'IU'I

Assédio Moral

Assédio Sexual

| ~N

Coronavirus (COVID-19) 12
12
Processo Seletivo 13
Ouvidoria ————— 1]
Matricula  ————— —— )
————— ) /|
Atendimento —e—————— )/
26
Auxilio 27
29
Concurso 29
31
Ndo Informado 32
34
Acessoa informacdo 37
70
COtaS r T T T T T T T T T 93 1
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

3. Nota-se que estes valores sao os assuntos preenchidos pelo cidaddo e/ou a Unidade Avaliada e que, em muitas vezes, ndo estao adequados ao real teor da manifes-
tacdo.
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Atabela abaixo descreve brevemente os principais topicos abordados por tipo de manifestacao,
apos a andlise do teor de cada uma:

RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAQAO QUANTIDADE

Denlncia sobre servidores com condutas inaptas no exercicio das atividades;
Denlncia sobre servidores com vinculos irregulares no servico publico;

Denlncia sobre descumprimento das orientagdes e normas no tocante as medidas de seguranca do Novo Coronavirus por parte de
estudantes e de Setores da UFRN;

Dentncia de fraudes no sistema de cotas;

Denuncia contra conduta (foro sexual) ilegal de estudantes em grupos de redes sociais;
Reclamacdo sobre didética e conduta de professores;

Solicitacdo de investigacao de concurso Pdblico.

Denuncia de praticas de epistemicidio negro e africano em disciplina;

Dentincia de fraudes no sistema de cotas;

Denuncia sobre estudantes realizarem falsas deniincias e exposicao de imagem em redes sociais;
Denuncia contra conduta (foro sexual) ilegal de estudantes em grupos de redes sociais;
Denlncia sobre tentativas de ataques e invasdes em aulas online;

Denuncia sobre falta de divulgacdo e transparéncia em relagdo a editais e processos seletivos;
Denlncia sobre professores com condutas inaptas no exercicio das atividades;

Denuncia sobre desvio de fun¢ao de servidor;

Reclamacdo sobre didética e conduta de professores.

Elogio sobre servidor(es) da UFRN.

Dentincia sobre descumprimento das orientagdes e normas no tocante as medidas de seguranca do Novo Coronavirus por parte de
Setores da UFRN;

Reclamacéo sobre a necessidade de confirmacao de vinculo via SIGAA;

Reclamacéo sobre dificuldade de contato com setores da UFRN;

Reclamacéo sobre ponto de corte no processo seletivo para reocupacgao de vagas residuais;
Reclamacdo sobre erro proporcionado por sistema de Tl em documentos durante o processo de matricula;
Reclamacdo sobre demora no envio de Comprovante de Rendimentos para efeitos de IR;
Reclamacdo sobre didética e conduta de professores;

Reclamagdo sobre ndo empréstimo de equipamentos para trabalho em home office;
Reclamacdo sobre troca de dados de solicitante em processo de aproveitamento de disciplinas;
Reclamacdo sobre andlise incorreta em recurso interposto em processo seletivo;

Reclamacdo sobre conduta de estudante;

DenUincia sobre o sistema de cotas;

Reclamacdo sobre demora na entrega de ata de defesa de mestrado;
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RESUMO DO TEOR DA MANIFESTAGCAO QUANTIDADE

Solicitacao para que etapa de concurso pUblico ndo seja presencial;

Solicitagdo de informagoes sobre matriculas;

Solicitacao de adiantamento de andlise de processo em virtude de urgéncia;

Solicitagdo de baixa em empréstimo de livro da biblioteca;

Solicitagdo de informacao sobre punicdo de servidor;

Solicitagdo sobre comprovante de rendimentos para IR;

Solicitacao de documentos;

Solicitagdo de informagdes sobre processos de érgaos externos a UFRN (Auxilio Emergencial);
Solicitacdo de resposta em pesquisa académica;

Solicitacdo de informacdo sobre cartério onde gestores possuem firma;

Solicitacdo de informagdo sobre inicio das aulas;

Solicitagdo de averiguacdo sobre invasoes de pessoas com comportamentos indevidas em aulas online;
Solicitacao de providéncias quanto a entrega de diplomas de maneira presencial quando da pandemia de Coronavirus;
Solicitacao de investigagao sobre recebimento de mensagem com originadas de e-mail institucional falso;
Solicitacao de envio de PPP de curso para instituicdo de estagio;

Solicitacao de envio de ementas de curso;

Solicitacdo de contatos institucionais;

Solicitacao de vaga em residéncia universitaria;

Solicitacao de informacdes sobre resultado de denincia realizada.

Sugestdo para desenvolvimento de sistemas para acompanhamento de estagios;
Sugestao para empréstimo de livros no periodo em que a biblioteca estava fechada em virtude da pandemia.

Conforme mencionado anteriormente, cada manifestagao foi avaliada segundo um questionario
com quatorze perguntas, sendo mostrada a sintese das respostas a seguir®:

Pergunta 1

1. AUA cumpriu oprazo deresposta de 30 dias, |

porrogavel porigual periodo?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o

Como se percebe no grafico da Pergunta I, a unidade respondeu a todas manifestacoes
contidas na amostra no prazo estipulado na legislacao.

Pergunta 2

2.Nocaso deresposta a pesquisa de satisfagdo, o —

cidaddo ficou satisfeito(a) com o atendimento
prestado?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Insatisfeito m Satisfeito M Nulo

No gréfico acima, € revelado que exatamente 89% das manifestacoes examinadas ndo tiveram
as suas respectivas pesquisas de satisfacao respondidas. Dos | | usuarios que responderam, 04
ficaram satisfeitos e 07 insatisfeitos com as respostas as suas manifestagoes.

4. O discriminante Nulo significa que nao ha informacdo na manifestacdo para responder o quesito avaliado, enquanto o N/A infere que a resposta ndo se aplica ao
mesmo.
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Pergunta 3

3. 0 campo "Assunto" da manifestagdo foi -

preenchido corretamente?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o

Pergunta 4

4. A manifestagdo foi classificada corretamente =

(tipo da manifestacdo)?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o EN/A

Pergunta 5

5. As informagBes contidas na resposta foram =

apresentadas com clareza e objetividade?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim EN3o EN/A

Os gréficos das Perguntas 3, 4 e 5 s@o autoexplicativos. Na Pergunta 4, o N/A se refere as
comunicagdes, em que nao se € permitida reclassificacao pela ouvidoria. De igual modo, na Pergunta
5, o N/A também se refere as comunicacoes, em que nao se € possivel a comunicacao direta com
o manifestante pela ouvidoria para o devido esclarecimento da demanda.

Pergunta 6

6. A ouvidoria esclareceu que oassunto ndo era de [

e,

ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?
r T T T T T T T T T )

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mSim EN/A
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Pergunta 6

6. A ouvidoria esclareceu que oassunto ndo era de [

S Tl € OO Bl OB 0 e 0

ao e-Ouv seria responsavel pelo tema?
r T T T T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim EN/A

No gréfico da Pergunta 6, é mostrado que 89% das manifestacbes examinadas eram, de fato,
de competéncia da UFRN. Do quantitativo restante, em | 1% das manifestacdes a ouvidoria
esclareceu que o assunto nao era de sua competéncia.

Pergunta 7

7. Aresposta da Comunicagdo contém informagdo

sobre as providéncias adotadas e o seu |
encaminhamento as unidades apuratdrias competentes

ou ajustificativa para o seu arquivamento?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

HSim HN3o

Pelo exposto, considerando a selecdo inicial de 22 comunicagdes, conclui-se que 100% das
respostas a esse tipo de relato contém informagdes sobre as providéncias adotadas e o seu correto
encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou apresentou justificativa para seu
arquivamento.

Pergunta 8

oo atotadats osen ereamimnontozs - NN
providéndas adotadas e oseu encaminhamento as
unidades apuratdrias

competentesou ajustificativa para oseu
arquivamento?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ESim mNdo

Pelo exposto, considerando a selecdo inicial de |5 dendncias, conclui-se que 100% das
respostas a esse tipo de manifestagdo também contém informagdes sobre as providéncias adotadas
e o0 seu correto encaminhamento as unidades apuratdrias competentes ou apresentou justificativa
para seu arquivamento.

m CONTROLADORIA-GERAL DA UNIAO * CGU




Pergunta 9

9. Aresposta da reclamagdo prestou -

esclarecimentos a respeito dofatoreclamado?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

EmSim mNio EmN/A

Na avaliacdo geral foi revelado que, dentre as 22 reclamacdes selecionadas inicialmente, cinco
nao se coadunavam com o teor deste tipo de manifestacdo, enquadrando-se na subdivisao N/A.
Nessa esteira, o grafico da Pergunta 9 revela que dentre as manifestagdes consideradas reclamacoes
inicialmente, cerca de 22,72% nao apresentaram os devidos esclarecimentos ao cidadao.

Pergunta 10

10. A resposta da solidtagdo de providéndas
explica sobre a adogdo da providéncia solicitada -

ou justifica sua impossibilidade?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim EN3o

O gréfico da Pergunta 10 revela que dentre as 37 manifestacdes consideradas solicitacdes
inicialmente, aproximadamente /8,4% atendia perfeitamente ao questionamento do cidadao. Por
outro lado, percebeu-se que seis manifestagdes continham teor de solicitacio, conquanto nao
estavam classificadas como tal (estavam classificadas como reclamagao e dendncia). Seus NUPs sao:
23546054924202016, 23546056902202091, 23546026449202179, 23546030108202017,
23546033982202197 e 23546034 13120208 1.

Pergunta 11

11. A resposta da sugestdo contém manifestagdo

acerca da possibilidade de adogdo da medida I
sugerida emitida por autoridade diretamente
responsavel?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim EN3o EN/A

O grafico da Pergunta || mostra que dentre as manifestacdes consideradas sugestoes
inicialmente, 100% continha demonstragao acerca da possibilidade de adocio da sugestao, porém
a entrega da resposta ndo aconteceu de forma objetiva.
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Pergunta 12

12. A resposta do elogio informou sobre aciéncia I
a0 agente publicoou ao responsavel pelo servigo
publico prestado e a sua chefia imediata?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

HSim EN3o EN/A

O gréfico da Pergunta |2 esboca o bom desempenho da unidade, em que em 100% das
manifestacdes, a ouvidoria informou ao cidaddao o encaminhamento correto ao agente publico.

Por fim, baseado nas respostas do questionario e, especialmente, no tratamento técnico dado
pela Ouvidoria para a manifestacdo, foi realizada uma avaliacdo final para o procedimento de
recebimento, analise e tratamento da manifestacao. O grafico abaixo sintetiza as avaliacoes:

Avaliagao Geral

Avaliagdo dotratamento técnico dado pela UA :

para a manifestagdo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Adequado M Parcialmente Adequado B Inadequado

O grafico da Avaliacao Geral mostra um desempenho ruim —de 109 com avaliagdo inadequada
— acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada considerando a amostra examinada.
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