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RELATORIO DE AVALIACIT\O DE OUVIDORIA
Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Federal do Rio Grande do Norte - IFRN.

Municipio: Natal — RN.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagdo da ouvidoria do Instituto Federal do Rio
Grande do Norte, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.
Periodo avaliado da amostra de manifestages: janeiro de 2021 a dezembro de 2021.
Data de execugdo: junho de 2022 a agosto de 2023



Qual foi o

trabalho

realizado
pela CGU?

Avaliacdao da Ouvidoria
do Instituto Federal do
Rio Grande do Norte,
unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifesta¢des

referentes aos servigos
publicos prestados por
aquele érgdo/entidade.

Foram CEIELEN
analises quanto a
capacidade do atual
modelo adotado de
subsidiar a gestdo da
ouvidoria na proposicao
de melhorias na
prestacdo do servico e
guanto a adequagdo do
fluxo de tratamento das
demandas aluz da Lei n2
13.460/2017, dos
Decretos n2 9.492/2018
e n? 10.153/2019, bem
como da Portaria CGU
n2 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdao técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal
- SisOuv, com o objetivo de verificar se as fung¢bes de
ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questées que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicGes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusodes alcangadas pela CGU?

A unidade apresentou uma gestao inadequada e ineficiente
de processos para o tratamento das demandas de ouvidoria,
além de n3o vislumbrar a Ouvidoria como um Orgdo
estratégico perante a instituicdo ndo utilizando-a como
instrumento de Gestdo e melhoria dos servicos publicos
sendo esta apenas uma mera encaminhadora de demandas
e respostas.

Ademais, foram constatadas as seguintes fragilidades:

a) Necessidade de atualizacdo do sitio eletronico;

b) Auséncia de publicacdo do Relatério de Gestdo;

c) Falta de supervisdo da Ouvidoria no canal CONTATO;

d) Normativos que tratam sobre Ouvidoria estdo
desatualizados;
e) Necessidade de institucionalizagdo do Fluxo de

encaminhamento de manifestagdes;
f) Ndo utilizagdo do médulo triagem/tratamento da
Plataforma Fala.BR;

Quais as recomendag¢oes que deverao ser

adotadas?

I. Atualizar o sitio eletronico a fim de pontuar quais, de fato,
sao os canais de recebimento de manifestagdes, remover
as informagOes desatualizadas, esclarecer que tipo de
assunto deve ser tratado no canal de CONTATO e resolver
a limitagdo de acesso (solicitagdo de login e senha) em um
dos enderegos de ouvidoria;

Il. Publicar os Relatdérios de Gestdo contendo informagGes
estratégicas que possam subsidiar o processo decisério
da Alta administragdo do Org3o;

lll. Atualizagdo dos normativos que tratam do tema
Ouvidoria;

IV. Formalizagdo do fluxo de encaminhamento das
manifestagOes para as unidades setoriais e apuratorias;

V. Adequar o fluxo de triagem quando do recebimento das
manifestac¢des, incluindo neste, a analise da classificagdo
emitida pelo manifestante e, em caso de necessidade,
fazer a mudanca para a classificacdo adequada;

VI. Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR, nos termos da Portaria CGU n2 581/2021
realizando os procedimentos de pseudonimiza¢do, de
acordo com o previsto no Decreto n? 10.253/2019;



IFRN
CGU
oGU
Fala.BR
LAI
LGPD
MAO
SIC
e-SIC
SISOuUvV
UA

Lista de Siglas e Abreviaturas

Instituto Federal do Rio Grande do Norte

Controladoria-Geral da Unido

Ouvidoria-Geral da Unido

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao

Lei de Acesso a Informacao

Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais

Manual de Avaliacdao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
Servico de Informacdo ao Cidadao

Sistema Eletrénico de Informac¢ao ao Cidadao

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

Unidade Avaliada



Sumario

APRESENTAGAD........cccueeereeeeeeerteeeessseeeseesssesssesssssessessssesssesssssssssssssesssessssssssessssssssessssessaesans 7
OBJETO c.eeeueeueeeeeeeteesesseeseeseeseetessessessessassessesssesesssanssnsessessessessessassessssssensessessessessessessesnasses 7
OBJETIVO E ESCOPO .....cveeuerueruerisiesseeseessessessessessesssssssstessessessessessassessssssssessessessessessessessssnes 8
METODO DE AVALIAGAD ......ooeeeeiniieeeiinrecneessresssessssesssessssesssessssssssessssesssessssssssesssnssssessssens 8
UNIDADE AVALIADA .........oecteueeteeeeeeeeseessesseesessessessesssesssssessessessessessassssnsessessessessessesssenssnes 9
RESULTADOS DOS EXAMES ......ccueeeeeeereesaeesessesseesesssessesssssessessessessessassssssessessessessessessassens 10

1. LimitagOes a0 exercicio da OUVIHONIA......ccccuieiiiiiieee et e e aaee s 10

2. Desatualizagdo do sitio eletronico com rol de informagGes para ampliagdo da

acessibilidade e da experiéncia do usudrio dos servicos oferecidos pela ouvidoria................... 12
3. Inexisténcia do Relatdrio de Gestao da OUVIdOria.....ccceerveierieinieiiiee e 14

4. Existéncia de um canal de comunicacdo ndo supervisionado pela OQuvidoria................... 15

I N 1172 T gl o T4 0 - 1 £ 1Y/ 1R 17

6. Inadequacdo do fluxo de encaminhamento para as unidades internas..........ccccccuveeenneee. 17

7. N&o utilizagdo do mddulo triagem/tratamento disponivel na Plataforma Fala.BR........... 18

8. Carta de servigo desatualizada.........cceovciiiiiiiiiii e 19
RECOMENDAGOES .......uveiiiinieieriiiesieeesseesssesssessssesssessssesssessssessssssssessssssssessssssssessssessaesses 20
(o0 11Tl U LY. Yo 2SSO 21
.Y 0] ol 23
F Yo 1<] o [ ol U PUTP 24
F AN o 1<] o [olTl - USRI 35
1Y 2= g Vo Lo O UUUER 41

1Y 2= o Yo LTI B PR URT 42



RELATORIO DE AVALIACAO
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo
elencadas no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizacdo de
atividades relacionadas a defesa do patrimbnio publico e ao incremento da
transparéncia da gestdo, por meio de acGes de auditoria publica, correi¢do, prevencao
e combate a corrupc¢ado e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacdo
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correigdo e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicao Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios dos
servicos publicos devem ter meios de participa¢dao na Administra¢ao Publica. Visando a
regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n? 13.460/2017, que
dispde sobre a participacao, protecao e defesa dos direitos dos usuarios dos servigos
publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 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 funcdo de 6érgdo central. De acordo com o art. 11 do
referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliagdo, compete ao
6rgao central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

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

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

(..)

VIII - propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevengao e a corre¢do
de falhas e omissGes na prestagao de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do érgao
ou entidade a qual estd vinculada, para o robustecimento das interfaces socioestatais,
para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da governancga,
gestdo e da prestacao de servicos ofertados, bem como para o fortalecimento da
integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupgao.

OBJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacGes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de ouvidoria
desempenhadas pela unidade setoriais do SisOuv, bem como as respectivas
caracteristicas e as informacGes prestadas relacionadas ao exercicio dessas atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n29.492/2018, a OGU realiza a atividade
de avaliacdo das unidades de ouvidoria 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?, a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestao do érgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questdes
com capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missao, podendo
contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica —
MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao tratamento
dispensado pelos Servicos de Informacdo ao Cidadao (SIC) aos pedidos realizados nos
termos da Lei de Acesso a Informagéo, Lei n212.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestao, tendo por
base o aperfeicoamento dos servigos publicos prestados a seus usuarios.

METODO DE AVALIAGAO

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

i. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatdrio Situacional
iii. Interlocucdes e solicitacdes de informacodes;
iv. Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solugdes;
vi. Publicacdo de relatorio final de avaliacdo; e
vii. Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para atendimento as
recomendacdes consignadas no relatdrio, quando houver.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planeamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de

1 No Apéndice B serd visto que foi considerado o periodo de 01/012021 a 31/12/2021 para a anélise da
amostra de manifesta¢des da UA.
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avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avaliacdo, incluidos
posteriormente na Matriz de Planejamento.

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 Informacdo - Plataforma Fala.BR?, no Painel
Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifestagdes dada pela UA, foi
feita uma selecdo de todas as manifestacdes cadastradas e concluidas no periodo de
01/01/2021 a 31/12/2021 constantes da Plataforma Fala.BR. Foram selecionadas 33
manifestacdes com resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento
completo por parte da ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacodes iniciais, os temas objeto da avaliacdo
foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliagdo, cujas perguntas foram
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 também
realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

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

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria do Instituto Federal do Rio Grande do Norte —
IFRN, érgdo vinculado a estrutura organizacional do Ministério da Educacdo - MEC,
integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOUV e , portanto,
sujeita a orientacdo normativa e a supervisdo técnica do 6rgdo central (OGU/CGU).

Dentre outras competéncias, a Ouvidoria do IFRN atende precipuamente as
demandas tipicas de ouvidoria provenientes de usuarios externos (cidad3os) e internos
(alunos e servidores)

Cabe destacar que a Ouvidoria do IFRN também é responsavel por tratar os
pedidos de acesso a informacdo desde o segundo semestre de 2021 utilizando, no
momento atual, a mesma equipe que trata as manifesta¢Ges de ouvidoria e realizando
tal tarefa por meio do e-SIC.

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

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliagao
realizado na Ouvidoria do IFRN.

1. LimitagOes ao exercicio da Ouvidoria

De acordo com a Lei n? 13.460/2017, em seu Art. 13, as ouvidorias terdo, como
suas atribuicdes precipuas, dentre outras: acompanhar a prestacdo dos servigos da
Instituicdo visando garantir a sua efetividade, propor aperfeicoamento na prestagao dos
servigcos e promover a ado¢do de mediagdo e conciliagdo entre o usuario e o 6rgao ou a
entidade publica, sem prejuizo de outros 6rgdaos competentes. Com o pleno e
estratégico funcionamento desta unidade, se possibilita uma adequada qualificacdo dos
assuntos e a partir da analise, insercdo de conhecimento e interacdo com os gestores
publicos e com a sociedade. Essas tematicas tornam-se importantes ferramentas as
atividades de planejamento, execucdo, avaliacdo e controle da administracdo publica,
podendo contribuir substancialmente para o aprimoramento e a melhor organizacdo da
gestdo, proporcionando melhoria dos servicos e aprimoramento das politicas.

Foi relatado pela prépria UA que a Ouvidoria hoje cumpre apenas o papel de
encaminhamento das manifestacGes para que os setores facam as suas devidas
apuracoes, ndo acompanhando a prestacdo dos servicos da Instituicdo nem realizando
chamamentos publicos periddicos do Conselho de Usuarios deixando assim de cumprir
as atividades previstas no art. 72 da Portaria CGU n 2 581/2021:

Art. 72 S3o atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam
atribuidas por norma especifica:

| - receber as manifestagGes de usudrios de servigos publicos a que se refere
o Capitulo 1l da Lei n? 13.460, de 2017, e dar-lhes tratamento nos termos
desta Portaria;

Il - adotar as medidas necessarias ao cumprimento dos prazos legais e da
qualidade das respostas as manifestagGes de usuarios de servigos publicos
recebidas; Ill - formular, executar e avaliar a¢Ges e projetos relacionados as
atividades de ouvidoria da respectiva area de atuacdo;

IV - coletar, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da satisfacdo
dos usuarios com a prestacdo de servigos publicos;

V - analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes com
vistas ao aprimoramento da prestagao dos servigos e a correcao de falhas;

VI - zelar pela adequacdo, atualidade e qualidade das informacgdes constantes
nas Cartas de Servigos dos érgdos e entidades a que estejam vinculadas;

VIl - adotar ferramentas de solugdo pacifica de conflitos entre usuarios de
servigos publicos e drgdos e entidades publicas, bem como entre agentes
publicos, no ambito interno, com a finalidade de qualificar o didlogo entre as
partes e tornar mais efetiva a resolugao do conflito, quando cabivel;

VIII - em relagdo aos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos:
a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;
b) executar as a¢Ges de mobilizagdo e de interlocu¢do com conselheiros;

c) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuacgdo; e
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d) consolidar os dados por eles coletados;
IX - realizar a articulagdo com instancias e mecanismos de participagdo social;

X - realizar a articulagdo, no que se refere as competéncias de sua unidade,
com os demais érgdos e entidades encarregados de promover a defesa dos
direitos dos usudrios de servigos publicos, tais como ouvidorias de outros
entes e Poderes, Ministérios Publicos e Defensorias Publicas;

XI - realizar a articulagdo com as demais unidades do érgdo ou entidade a que
estejam vinculadas para a adequada execug¢do de suas competéncias;

XIl - realizar a interlocugdo e observar as orientagdes do drgdo central do
SisOuv, no ambito de suas competéncias;

XllI - exercer a atividade de Servigo de Informacgado ao Cidadao, de que trata o
inciso | do art. 92 da Lei n2 12.527, de 2011, quando assim designadas;

XIV - adotar as medidas especificas para a protecdo da identidade de
denunciantes, nos termos do Decreto n2 10.153, de 3 de dezembro de 2019;

XV - receber as manifestacdes decorrentes do exercicio dos direitos dos
titulares de dados pessoais a que se refere a Lei n2 13.709, de 2018;

XVI - exercer a supervisdo técnica de outros canais de relacionamento com os
usudrios de servigos publicos, quanto ao cumprimento do disposto no art. 13
e art. 14 da Lei n2 13.460, de 2017; e

XVII - produzir anualmente o relatdrio de gestao.

§ 12 Incluem-se no inciso | as manifesta¢des recebidas de agentes publicos
que atuem no proprio érgdo ou entidade a que a unidade do SisOuv esteja
vinculada.

§ 22 O disposto no inciso VII deste artigo ndo afasta as competéncias
estabelecidas no Capitulo Il da Lei n? 13.140, de 26 de junho de 2015

Conforme informado no questiondrio de avaliacdo, a equipe de ouvidoria é
composta apenas por um unico servidor, o Ouvidor do Orgdo, cargo que, no atual
momento encontra-se vago desde julho de 2022 e, temporariamente, as atividades de
ouvidoria estdo sendo exercidas pelo servidor responsavel pelo Servico de Acesso a
Informacao, que trabalha em regime de 30 horas semanais e possui capacitacdo na area
de Acesso a Informacao e Lei Geral de Protecdao de Dados ndo tendo realizado nenhuma
instrugdo no tema de Ouvidoria. Porém, em recente contato, foi informado que o Orgio
ja estd em processo de nomeacgdo para um novo Ouvidor.

Também foi informado no questionario que a Instituicdo ndo considera que a
rotatividade de seus componentes seja frequente, embora o ultimo Ouvidor ndo tenha
chegado a concluir seu primeiro mandato e foi informado que existem outras questdes
mais relevantes que tém interferido no trabalho, porém tais questdes ndo foram
detalhadas na resposta fazendo-se necessadria a identificacdo destas questdes e a busca
por dirimir seus efeitos sobre realizacao das atividades do setor.

Além de ter sido informado no questionario, ficou demonstrado Reunido na
Reitoria no dia 28/06/2022 e nas demais analises que a forca de trabalho que compde a
ouvidoria apresenta-se insuficiente para atender as demandas tanto no quesito
guantitativo quanto em formacdo no tema Ouvidoria.
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2. Desatualizacao do sitio eletronico com rol de informagbes para ampliagdo da
acessibilidade e da experiéncia do usuario dos servigos oferecidos pela ouvidoria

O Art. 71 da Portaria n2 581/2021 trata das as obrigagcGes de transparéncia que
deverao ser adotadas pelas unidades do SisOuv, transcritas abaixo:

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessarias para
colocar em transparéncia, no portal do érgdo ou entidade a que estejam
vinculadas: | - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url
especifica para o 6rgdo ou entidade; e

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacgGes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o endereco para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatdrios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52
desta

Portaria;
d) o link de acesso ao "Painel resolveu?";

e) os relatérios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para selecdo de
amostra de conselheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados,
incluidos os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados,
quando cabivel;

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade
da ouvidoria; e

g) normas vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestacdes da ouvidoria.

Em breve pesquisa no sitio eletronico da UA, foi observado que as informacoes
essenciais se encontram de forma pulverizada em varias paginas e ndo apenas na area
dedicada ao Tema Ouvidoria. No endereco informado no questiondrio como area
especifica para o tema Ouvidoria (https://portal.ifrn.edu.br/institucional/ouvidoria-
doifrn) ndo foram especificados os canais de atendimento, a exce¢do da Plataforma
Fala.BR. Embora a unidade tenha informado no questiondrio que pode ser contactada
por meio do telefone, whatsapp, e presencialmente, as informacgdes disponibilizadas no
sitio eletrénico ndo deixam claro para o cidadao a existéncia dos canais de telefone,
whatsapp e presencial (ndo é informado para qual endereco o usuario deve se dirigir)
(FIGURA 1) visto que na sessdo “Como registrar uma Manifestacdo” encontramos o
texto abaixo mencionando apenas A Plataforma Fala.BR cujo atendimento encontra-se
suspenso:

“A ouvidoria recebe as manifestacGes registradas preferencialmente na
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdo — Fala.BR.
Desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), o Fala.BR é a
plataforma integrada nacional de ouvidoria e acesso a informacdo. Ela é
resultado da jun¢do dos sistemas e-Sic e eOuv, ferramentas essenciais para o
cumprimento da Lei de Acesso a Informagdo (n? 12.527/2011) e para o
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cumprimento do Cédigo de Defesa dos Usudrios de Servigos Publicos (Lei n?
13.460/2017).”

mE KO Grange do Norte

i Pagina Inicial  Institucional / Ouvidoria do IFRN
g

Transp: Ouvidoria do IFRN

Campi

Institucional v AOuvidoria do Instituto Federal de Educac3o, Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte (IFRN) & um servico que possibilita
a interlocucdo com comunidade interna e externa, no que diz respeito a encaminhamentos de deniincias, reclamacdes,
informacdes, elogios, solicitacdes e sugestdes, referentes aos servicos prestados pela Instituicdo,

A partir da interagdo com os usuarios, € um setor que também exerce funcéo de controle e participagdo social com o objetivo
de aprimorar a gestdo publica e melhorar 0s Servicos oferecidos, em consondncia com a Lei n° 13.460/2017, que estabeleceu
para a Administrac3o Piblica Direta e Indireta da Unidio, dos Estados, 0o Distrito Federal e dos Municipios, normas basicas
para a aluagio das ouvidorias.

A nivel institucional, a Ouvidoria esta inserida na organizagdo geral 0o IFRN como 6rgdo de assessoramento e de controle
geral, conforme Capitulo IV, Art. 65, Inciso V do Regimento Geral do IFRN, & sendo exercido por um Ouvidor, de acordo com o
que também determina o Art. 78 do mesmo Regimento. Em setembro de 2012, com a aprovago da Resolugdo n° 812012 do
Conseiho Superior, 0 Regimento Interno da Quvidoria do IFRN entrou em vigor

A partir do segundo semestre de 2021, 0 Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) fol Incorporado a estrutura da Ouvidoria
Atuaimente, 0 ouvidor também acumula a fungdo de Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informagdo (LAY), sendo
ainda, peio acompanhar e onentagdo do Plano de Dados Abertos.

Como Registrar uma Manifestagio

A ouvidoria recebe as manffestagdes registradas preferenciaimente na Plataforma Integrada de Quvidoria e Acesso 3
Informaco — FalaBR. C peia Geral da Unido (CGU), o FalaBR é a plataforma integrada nacional de
ouvidoria & acesso 4 informaglo. Ela é resultado da jungio dos sistemas e-Sic e e-Ouv, feramentas essenciais para o
cumprimento da Lei de Acesso & Informagdo (n° 12.527/2011) e para o cumprimento do Codigo de Defesa dos Usudrios de
Servicos Piblicos (Lei n® 13.460/2017),

Guia do Manifestante
A CGU editou 0 Guia do Manifestante para Servicos Piblicos com dicas importantes para o cidado que quer se manifestar a
fespeito de algum servio plblico

Equipe:
Ouvidor: Daniel Lobdo dos Santos Figueiredo
Responsavel pelo SIC: Alberto Lima de Souza Medeiros

Contato:
QOuwvidoria: (84) 4005 0888 ou pelo e-mail ouvidora@ifm.edu br
SIC. (84) 4005 0889 ou pelo e-mail Sic@ifm edu.br
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Figura 1 - Captura de tela da pdgina destinada ao tema Ouvidoria feita em 08/09/2022 no endereco
https://portal.ifrn.edu.br/institucional/ouvidoria-do-ifrn

Além da dificuldade encontrada na pagina supracitada, também localizamos
uma aba chamada OUVIDORIA que consta no site da Instituicdo, seguindo o
direcionamento Pagina Inicial / Institucional / Ouvidoria (diferente da pagina oficial da
Ouvidoria que segue o direcionamento: Pagina Inicial / Institucional / Ouvidoria do
IFRN), no qual solicita NOME DO USUARIO e SENHA para fornecer seu acesso. Ao ser
guestionada, o IFRN informou que verificou que a aba ouvidoria estava sendo
direcionada para o link antigo, que estava fora do ar no Portal do IFRN, com acesso
apenas para administradores do portal e por este motivo o nome de usudrio e senha
estavam sendo solicitados informando que o problema ja havia sido solucionado. Porém
em rapida verificacdo na data de 08/09 foi constatado que o problema permanece
(FIGURA 2).
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28 W FPAAA ve B
BEMN INSTITUTO FEDERAL
BB Rio Grande do Norte

Pagina Inicial

Nome do Usuério
Senha

Acessar

Esqueceu sua senha?
Se vocé esqueceu a sua senha, podemos enviar uma nova para vocé.

C& B aE Y nO A i @
Figura 2 - aba Ouvidoria solicita nome do usudrio e senha

Ademais foi possivel identificar o descumprimento de vdrios outros itens do
artigo supracitado, sendo eles: o nome do titular da unidade de Ouvidoria encontra-se
desatualizado, ndo informando sua data de ingresso no cargo nem apresentando seu
curriculo; ndo foram localizados na secdo ouvidoria os relatérios de gestdo, o link de
acesso ao "Painel resolveu?" e os relatdrios consolidados acerca da qualidade dos
servigos prestados.

3. Inexisténcia do Relatério de Gestao da Ouvidoria

A Lei n2 13.460/2017 faz-se bem clara em seus artigos 14 e 15, citados abaixo,
guanto a obrigatoriedade da publicacdo e divulgacdo do relatério anual de gestao por
parte dos Orgdos

Art. 14. Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias deverao:

| - Receber, analisar e responder, por meio de mecanismos proativos e
reativos, as manifestagdes encaminhadas por usuarios de servigos publicos; e

Il - Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar as
informagGes mencionadas no inciso |, e, com base nelas, apontar falhas e
sugerir melhorias na prestacdo de servigos publicos.

Art. 15. O relatdrio de gestdo de que trata oinciso Il do caput do art. 14 devera
indicar, ao menos:

I - O numero de manifestagdes recebidas no ano anterior;
Il - Os motivos das manifestagGes;
Il - A andlise dos pontos recorrentes; e

IV - As providéncias adotadas pela administragdo publica nas solugdes
apresentadas.

Paragrafo Unico. O relatério de gestdo sera:
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| - Encaminhado a autoridade maxima do érgdo a que pertence a unidade de
ouvidoria; e

Il - Disponibilizado integralmente na internet.

Foi informado pela UA que os relatdrios de gestdo sdo publicados no enderego:
https://portal.ifrn.edu.br/acessoainformacao/auditorias/relatorios-de-gestao. Porém
foi mencionado que desde a posse do ultimo Ouvidor os relatdrios de gestdo da
Ouvidoria ndo foram publicados. Apds verificacdo feita no endereco informado,
confirmou-se que os relatdrios referentes aos anos de 2020 e 2021 ndo foram
publicados e, observando os relatérios de 2018 e 2019, foi possivel constatar que nestes
a Ouvidoria fez apenas a apresenta¢ao dos dados constantes no Painel Resolveu?, ndo
apontando as falhas ou sugerindo melhorias na prestacdo de servigos publicos, sendo
assim ndo cumprindo um de seus principais papéis que é o de ser um érgdo estratégico
que subsidia o processo decisério da Alta Administracdo do Orgdo.

Nesse sentido, de acordo com os achados desta avalia¢ao, foi evidenciado que a
UA ndo vem elaborando seus relatérios de gestdo da forma correta: com fins
estatisticos, contendo a consolidagdo das informacgdes e indicadores gerenciais que
deveriam subsidiar o processo decisério da Alta Administragdo do Orgdo descumprindo
assim a exigéncia legal.

De acordo com a Portaria CGU n2 581/2021, o relatdrio de gestdo adequado deve
ser publicado no sitio eletronico do drgdo ou entidade, com periodicidade minima anual
e até o primeiro dia do més de abril de cada ano e conter os seguintes itens:

| - Informagdes sobre a forga de trabalho da unidade de ouvidoria;

Il - O numero de manifestacdes recebidas no ano anterior;

Il - Andlise gerencial quanto aos principais motivos das manifestacdes;

IV - A andlise dos problemas recorrentes e das solucdes adotadas;

V - Informacgdes acerca do funcionamento de seus conselhos de usuarios de
servicos publicos; e

VI - A¢Ges consideradas exitosas, principais dificuldades enfrentadas, propostas
de agdes para supera-las, responsaveis pela implementacdo e os respectivos prazos.

4. Existéncia de um canal de comunica¢ao nao supervisionado pela Ouvidoria

De acordo com o IFRN, o canal de comunicagdo CONTATO encontrado na pagina
do IFRN é gerido pela Assessoria de Comunicacdao Social e Eventos da Reitoria sendo
uma das principais ferramentas de atendimento ao publico para assuntos gerais. E
comumente utilizado para informacGes a respeito de processos seletivos, cursos,
matriculas, inicio das aulas e para tirar duvidas da comunidade. Foi relatado que , na
percepcdo da UA, nos ultimos anos, tem acontecido uma migracao desse tipo de
atendimento para as redes sociais, porém, esse meio de contato continua existindo
porgue ainda surgem muitas demandas que sdo atendidas por meio dele. Ainda de
acordo com a UA, as mensagens registradas por este canal sdo redirecionadas
automaticamente para a Assessoria de Comunicacdo, portanto, a Ouvidoria nao
participa desse tipo de manifestacdo recebida por este canal, apenas, eventualmente,
guando a Assessoria recebe alguma manifestacdo que diz respeito a Ouvidoria, a
mensagem é redirecionada para que sejam dados os devidos encaminhamentos.
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Em breve pesquisa no link destinado ao CONTATO, ndo é informado para a
comunidade académica o objetivo estabelecido para o canal, que tipo de assunto deve
ser tratado (FIGURA 3). Diante disto, foi identificada a possibilidade da existéncia de
manifestacbes que cheguem as unidades setoriais sem supervisdo e triagem da
ouvidoria podendo ser prejudicado o tratamento e a resposta ao usuario. O canal de
CONTATO precisa, necessariamente, ser estabelecido como canal de ouvidoria para que
seja supervisionado por ela.

@S Rio Grande ao Norte
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A manutencdo desta pratica da forma que esta sendo realizada, implica no
descumprimento da Portaria CGU n? 581, de 9 de marco De 2021 em seu inciso | e
paragrafo 32 do Art 13 e Arts. 24 e 40 da Portaria CGU n2 581, de 9 de marco de 2021,
transcritos abaixo:

Art. 13. As manifesta¢des deverdo ser apresentadas preferencialmente em
meio eletrénico por meio da Plataforma Fala.BR ou por sistema a esta
integrado, observando-se que:

| - As manifesta¢Oes recebidas em outros meios serdo digitalizadas e inseridas
imediatamente no sistema a que se refere o caput, apds autorizagao prévia
do manifestante, inclusive quanto a criagdo de cadastro, se necessario;

§ 32 Outras unidades do 6rgdo ou entidade que forem instadas pelos usuarios
a receber manifestacdes, presencialmente ou por escrito, deverdo promover
seu pronto encaminhamento a ouvidoria.

Art. 24. Serdo registradas na base de dados da Plataforma Fala.BR todas as
manifestagGes recebidas pelas unidades do SisOuv.

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 servigo, nos termos dos artigos 13 e 14 da Lei n2 13.460, de
2017; e
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Il - Adotar providéncias para que os tramites internos das manifesta¢des de
ouvidoria recebidas por meio dos canais de atendimento ao usudrio
disponiveis no érgao ou entidade a que estejam vinculadas sejam aderentes
ao disposto nesta Portaria.

5.Atualizar normativos

De acordo com o informado pela UA, a Ouvidoria do IFRN esta submetida tanto
ao Regimento Geral do IFRN, aprovado pela Resolu¢do N2. 15/2010-CONSUP/IFRN, de
29/10/2010, como também pelo seu préprio Regimento Interno, aprovado pela
Resolucdo N2 81/2012-CONSUP/IFRN. Ambos os documentos estdo atualmente
vigentes e, no momento, ndo ha processos de atualizacdes. Em pesquisa no site do
Orgio localizamos o Regimento Interno da Reitoria do IFRN, aprovado pela Resoluc¢do
N2 16/2011-CONSUP/IFRN que, em seu Art. 22, também faz mengdo as competéncias
da Ouvidoria.

Porém foi detectada a necessidade de adequacdo principalmente no que tange
ao conteudo que trata a apuracdo de denulncias como competéncia da Ouvidoria
(Resolugdo N@. 15/2010 - Art. 79,V; Resolugdo N2 81/2012 - Art. 4, V e Resolugdo N@
16/2011 — Art. 22, IV) uma vez que a Ouvidoria ndo realiza apuragdo e é vedada
diligéncia por sua parte no caso de denuncias.

Ambos os dispositivos trazem o mesmo texto transcrito abaixo:

“Realizar, no ambito de suas competéncias, acdes para apurar as reclamacdes
e denuncias, assim como eventuais responsabilidades, com vistas a
necessidade ocasional de instauragdo de sindicancias, auditorias e
procedimentos administrativos pertinentes”

A necessidade de atualizagdo dos normativos torna-se ainda mais evidente
quando localizamos no Art. 11 da Resolugdo n2 81/2012 um texto conflitante com o
conteudo supracitado.

Art.11 A Ouvidoria ndo serd responsavel pela apuragdo de denuncias ou por
qualquer providéncia decorrente de processo administrativo que venha a ser

instaurado a partir de aces desenvolvidas por esse Orgdo de
Assessoramento e Controle.

Ademais, por se tratar de normativos bem antigos encontram em
desconformidade e, algumas vezes conflitantes, com a legislacdo que regula o Sistema
de Ouvidoria do Poder Executivo federal (SisOuv) no qual a Ouvidoria do IFRN faz parte
necessitando serem revistos em sua totalidade.

6. Inadequacdo do fluxo de encaminhamento para as unidades internas

N3o foi localizado nenhum normativo estabelecendo o fluxo padronizado de
tratamento das manifestacdes na Ouvidoria do IFRN descumprindo, assim o Art. 42
Portaria CGU n2 581/2021 transcrito abaixo:

Art. 42. As unidades do SisOuv deverdo definir e dar publicidade aos fluxos
internos para o seu tratamento.

Contudo a UA informou que, para gerenciar o fluxo, a tempestividade e o nivel
de satisfacdo das respostas aos cidaddos, sdo utilizados o Sistema Unificado de
Administracdo Publica (Suap) e a Plataforma Fala.BR.
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No que diz respeito a tramitacdo interna dos processos, foi informado que o
Sistema Suap possui uma funcionalidade de retorno programado, de modo a reforgar o
prazo de resposta da solicitacdo, por parte do setor responsavel pelo atendimento. Uma
vez recebendo o retorno, a resposta é inserida no Fala.BR para que o manifestante tenha
conhecimento.

Para manifestacGes recebidas pela ouvidoria interna, o fluxo é o mesmo das
demandas externas, ndo havendo um fluxo detalhado exclusivamente para as
demandas internas ou para as manifestacdes do tipo denuncia. Lembrando que um fluxo
bem estruturado deve abordar também o tratamento das manifestacées e o
encaminhamento de das recebidas, eventualmente, por outras unidades.

Fluxos internos bem definidos sdo de extrema importancia e trardo beneficios
para atividades da unidade, incluindo a reducdo dos prazos de resposta, aumento dos
indices de satisfacdo, melhor interlocucdo com as demais unidades do 6rgdo e a
identificacdo, de modo mais agil, de possiveis gargalos em processos que demandem
alterac¢des, uma vez que por meio dessa definicdo de fluxos sera possivel, em especial:

l. Detalhar as etapas que compdem o fluxo bdsico de tratamento da
manifestacdo desde sua recep¢ao na Plataforma Fala.BR até a emissao
da resposta conclusiva ao cidadao;

Il. Descrever as tratativas para os casos especificos, tais como as denuncias
e Simplifique;

Il Estipular os prazos e definir as responsabilidades especificas das areas
internas do IFRN durante o processo; e

V. Descrever, se houver, os procedimentos para casos especificos, tais como
as demandas de ouvidoria interna e dendncias contra autoridades.

A elaboracdo de um normativo é, também, uma oportunidade para o
realinhamento das competéncias da unidade, da definicdo de papéis e atribuicdes dos
atores de sua estrutura, abarcando especificidades de cada tipologia de manifestacao.
Isso é importante, pois permite padronizar os fluxos de tratamento das demandas,
especialmente nos casos de demandas de denuncias e comunicag¢des, onde havera um
setor de apuragao que pode variar, dependendo do assunto abordado na demanda. Dai
a Ouvidoria terd seguranca institucional sobre o adequado encaminhamento ao setor
de apuracdo, minimizando o risco de auséncia de providéncias.

7. Nao utilizagdo do médulo triagem/tratamento disponivel na Plataforma Fala.BR
A Portaria CGU n2 581/2021 trata em seu Art. 18 § 12 e § 22 sobre a utilizagcdo do
maddulo de triagem e tratamento disponivel na Plataforma Fala.BR:

Art. 18 - § 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o
envio de manifesta¢Oes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para
as dareas de apuracdo sera realizado, sempre que possivel, por intermédio do
maodulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do médulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgao central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
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manifestantes usuarios de tais servicos, bem como a justificativa para a
manutenc¢do de ferramenta diversa.

A UA informou que as manifestacdes recebidas no Sistema Fala.BR sdo
transferidas manualmente para o Sistema Unificado de Administra¢ao Publica (Suap),
por meio do qual sdo abertos processos de tramitagdo interna que sao destinados aos
setores que julgamos ser responsaveis pelo atendimento da manifestacdo. Uma vez
recebida, a resposta é cadastrada no Sistema Fala.BR, para que o cidaddo tenha acesso.
N3o deixando de ressaltar que o IFRN, ndo informou a Controladoria-Geral da Unido as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servigos, bem como a justificativa para a manutencgao de
ferramenta diversa.

O tratamento de informagdes sensiveis fora da Plataforma Fala.BR faz com que
a Instituicdo perca a seguranca e a rastreabilidade de acessos as informacdes sensiveis
implicando na assuncdo dos riscos de exposicdo de informacgdes sensiveis inclusive ja
tendo sido demonstrado o descumprimento dos dispositivos legais que garantem a
protecdo dos dados das pessoas envolvidas na manifestacdo no achado 8.

A utilizacdo do médulo permite mais agilidade e seguranca no tratamento de
dados e nas interlocucgdes entre a Ouvidoria e as dreas responsaveis ou de apuracao,
observando principios de eficiéncia e celeridade na andlise das manifestacdes, previstos
na Lei n? 13.460/2017. A ferramenta possibilita a gestdo de demandas, bem como o
registro das etapas de tratamento de uma manifestacdo, desde o recebimento até a
efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade no tratamento e geracdo de
informacgdes gerencias. Também traz mais garantias no que concerne a protecdo do
denunciante, necessarias a sua salvaguarda, como pseudonimizacdo, anonimizacdo e
rastreabilidade.

8. Carta de servico desatualizada

A UA informou que sua Carta de Servigos foi publicada em 2015 e, desde entao,
ndo houve mais atualiza¢Ges, porém, de acordo com a Lei n? 13.460/2017 em seu Art.
792 §42: “A Carta de Servicos ao Usuario serd objeto de atualizacdo periédica e de
permanente divulgacdo mediante publicacdo em sitio eletrénico do 6rgao ou entidade
na internet.”

A Portaria SGD/ME 548/2022 promove uma definicdo a respeito desta
periodicidade no inciso Il do Art. 5: “manter permanentemente atualizadas as
informacdes sobre seus servicos na Plataforma gov.br, com revisdo no minimo
anualmente”.

Ademais, o Art. 43 da Portaria CGU n2 581/2021 detalha como deve se dar a
participacao da Ouvidoria no processo:

Art. 43. As unidades do SisOuv atuardao em coordenag¢do com os gestores de
servico dos 6rgdos e entidades a que estejam vinculadas na elaboragdo e
atualizagdo da Carta de Servigos ao Usudrio.

Paragrafo Unico. A atividade de elaboragdo e atualizagdo da Carta de Servigos
ao Usuario compreende, dentre outros processos:

| - o mapeamento de servigos prestados pelo drgdo ou entidade;
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Il - a identificacdo da necessidade e apoio ao processo de formulagdo de
novos servicos pelos gestores dos drgdos e entidades a que estejam
vinculadas, com vistas a garantia da aderéncia aos direitos previstos na Lei n?
13.460, de 2017,

Il - o monitoramento do cumprimento dos padr&es estabelecidos na Carta de
Servigos ao Usudrio, por meio das informagdes oriundas de manifestagoes,
avaliagdes de satisfagdo e outros meios de coleta de dados; e

IV - a atualizagdo periddica das informagdes acerca dos servigos listados na
Carta de Servigos ao Usuario.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria do IFRN:

| — Fazer com que a ouvidoria deixe de ter apenas um papel de encaminhador de
demandas e respostas e passe a atuar no acompanhamento prestacdo dos servicos da
Instituicdo realizando interlocu¢cdes com as unidades setoriais e acdes de mobilizacdo e
interlocucdo periddicas com o Conselho de Usuarios. Para que a Ouvidoria possa exercer
suas competéncias em de forma plena, faz-se necessdrio promover a adequacado
gualitativa e quantitativa da equipe disponivel para tais atividades;

Il — Atualizar o sitio eletronico a fim de pontuar quais, de fato, sdo os canais de
recebimento de manifestaces bem como remover as informacGes desatualizadas e
esclarecer para a comunidade académica o objetivo estabelecido e que tipo de assunto
deve ser tratado no canal de CONTATO e resolver, de forma efetiva, a limitacdo de
acesso (solicitacdo de login e senha) em um dos enderecos de ouvidoria (o ideal é que a
Ouvidoria possua apenas um Unico caminho e que este seja direcionado a partir da
pagina principal);

[Il = Publicar os Relatdrios de Gestdao da maneira correta conforme estabelece a Lei n?
13.460/2017 contendo informacgdes estratégicas que possam subsidiar o processo
decisério da Alta administragdo do Orgio;

IV — Atualizacdo dos normativos que tratam do tema Ouvidoria que, por serem muito
antigos, encontram em desconformidade e, algumas vezes conflitantes, com a legislacdo
que regula o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal (SisOuv);

V - Formalizacdo do fluxo de encaminhamento das manifestacdes para as unidades
setoriais e apuratérias diminuindo o risco de descontinuidade da gestao e promovendo
maior seguranca juridica em todas as etapas do tratamento das manifestacdes;

VI — Adequar o fluxo de triagem quando do recebimento das manifestagdes, incluindo
neste, a analise da classificacdo emitida pelo manifestante e, em caso de necessidade,
fazer a mudanca para a classificacdo adequada;

VIl - Utilizar o mdédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, nos termos da
Portaria CGU n2 581/2021, a fim de possibilitar maior rastreabilidade e mensuragdo de
resolutividade, minimizando, também, a replicacdo de informacdes sensiveis em outros
sistemas trazendo mais seguranga para Instituicdo na salvaguarda da identidade dos
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envolvidos nas manifestacGes realizando os procedimentos de pseudonimizacdo, de
acordo com o previsto no Decreto n? 10.253/2019;

VIIl — Atuar junto a Alta Cupula do Orgdo para atualizar e manter permanentemente
atualizadas as informacdes contidas na Carta de Servicos ao Cidadao, com revisdo no
minimo anualmente;

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliacdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria do IFRN, bem como os procedimentos para atender as
demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram
analisados a estrutura e a gestdo do 6rgao e, especialmente, a emissao da resposta ao
cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestao na prestacao de servigos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participagao na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuicdo na qualidade da
prestacao de servigcos publicos pelo drgao.

Para subsidiar a andlise por parte da NAOP/RN/CGU, foram utilizados o
Questionario de Avaliagao, a analise de amostra das manifesta¢des do ano de 2021, bem
como as informagdes coletadas durante as interlocugdes com os gestores da unidade e
o Plano de Trabalho apresentado, elaborado apds a apresentacdao do Relatério
Preliminar a unidade. Observou-se que a UA possui uma gestdo inadequada e ineficiente
de processos para o tratamento das demandas de ouvidoria apresentando varias
limitacdes ao pleno exercicio da Ouvidoria destacando como mais criticos a
inobservancia da Lei Geral de Prote¢dao de Dados no momento do tratamento das
manifesta¢cdes fazendo com que tenham sido detectado ameacgas a salvaguarda da
identidade dos envolvidos e, em alguns casos, ficou demonstrada que tal irregularidade
de fato ocorreu; e a inadequacdo seguida nos ultimos anos da ndo publicacdo do
relatorio de gestdo da unidade que juntamente com o ndo acompanhamento da
resolutividade das manifestacbes junto aos setores apuratdrios, faz com que a
Ouvidoria deixe de cumprir um de seus principais papéis, que é o de subsidiar o processo
decisério da alta administracdo do Org3o.

Na avaliacdo ficou claramente demonstrada a necessidade de investimento em
capacitacdo e adequacao no quantitativo da equipe para que a Ouvidoria possa exercer
seu papel perante a Instituicdo, composta por 22 campi, e a sociedade quando
analisamos o tratamento dado as manifestacGes, o envio de respostas inadequadas aos
manifestantes, e, mais recentemente, a paralisacdo total no tratamento das
manifestacdes, o que ja foi superado.

Ha também a necessidade de adequacdo dos normativos que tratam do tema
Ouvidoria que, por serem muito antigos, encontram em desconformidade e, algumas
vezes conflitantes, com a legislacdo que regula o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal (SisOuv) no qual a Ouvidoria do IFRN faz parte ndo deixando de incluir
neste futuro normativo a regulamentacao a respeito do fluxo de encaminhamento das
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manifestacGes para as unidades setoriais e apuratdrias bem como atualizacdo da carta
de servico ao cidadao.

N3o menos importante, é imprescindivel a atualizacdo do sitio eletrénico e que
as informacdes estejam contidas em uma Unica area destinada para o tema Ouvidoria
para que o usudrio possa identificar de forma clara quais sdo os canais de manifestacao
e definir a questdo do canal CONTATO que recebe manifestacées e questionamentos
sem estar supervisionado pela Ouvidoria.

Por fim, conforme demonstrado em vdrios achados, a ado¢do do mddulo
triagem/tratamento disponivel na Plataforma Fala.BR traria mais seguranga e
rastreabilidade ao tratamento das manifesta¢des reduzindo assim o risco que a
manipulagao de informagdes sensiveis fora da Plataforma Fala.BR esta trazendo para a
Instituicao.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: fazer a Ouvidoria evoluir como uma
ferramenta de gestdo estratégica dentro da Instituicdo; facilitar o acesso do cidaddo aos
canais de Ouvidoria e aos normativos que regulam suas atividades; melhoria da
qgualidade das respostas ao cidaddo; sensibilizacdo das areas setoriais sobre a
importancia do trabalho da Ouvidoria. Desse modo acredita-se que tais beneficios
fomentardo o fortalecimento institucional da unidade de Ouvidoria.
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Apéndice A

Informagoes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informacgdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboracdo do Relatoério Situacional.

A.1 InformagGes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informacgdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor
Esfera e Poder Poder Executivo Federal
Natureza juridica do 6rgdo ou Autarquia
entidade da UA
E-mail ouvidoria@ifrn.edu.br
Pagina na Internet https://portal.ifrn.edu.br/institucional/governanca/ouvidoria/
Endereco Po
Canais de Atendimento Plataforma Fala.BR
Horério de funcionamento Rua: Dr. Nilo Bezerra Ramalho, n2 1692 — Bairro Tirol CEP
59015-300 - Natal/RN
Ouvidor Danielle Santos da Silva Carvalho
Ouvidor Substituto Alberto Lima de Souza Medeiros

Fonte: elaboragdo propria.

A.2 Competéncias

A Ouvidoria do Instituto Federal do Rio Grande do Norte - IFRN integra, como
unidade setorial, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, cujo
orgdo central é a Controladoria-Geral da Unido — CGU. No IFRN, a Unidade Avaliada —
UA estd diretamente ligada a Reitoria e tem por finalidade dar os devidos
encaminhamentos, no ambito institucional, a denuncias, reclamacgdes, informacdes,
elogios, solicitacOes e sugestdes, referentes aos servicos prestados pela Instituicdo; suas
competéncias estdo estabelecidas no Regimento Interno da Ouvidoria Aprovado pela
Resolucdo n2 81/2012-CONSUP/IFRN, de 27/09/2012:

Art. 42. Compete a Ouvidoria, nos termos do Art. 79 do Regimento Geral do
IFRN:

|. receber, examinar e encaminhar reclamagdes, sugestbes, elogios e
denuncias referentes as atividades desenvolvidas no ambito do IFRN;

Il. Acompanhar as providéncias solicitadas as unidades organizacionais
pertinentes, informando os resultados aos interessados, garantindo-lhes
orientagdo, informacao e resposta;

IIl. Identificar e interpretar o grau de satisfagdo dos usuarios, com relagdo aos
servigos publicos prestados;

IV. Propor solugdes e oferecer recomendacgdes as instancias pedagdgicas e
administrativas, quando julgar necessario, visando a melhoria dos servigos
prestados, com relagdo as manifestagdes recebidas;
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V. Realizar, no ambito de suas competéncias, a¢Oes para apurar as
reclamagbes e denuncias, assim corno eventuais responsabilidades, com
vistas a necessidade ocasional de instauracdo de sindicancias, auditorias e
procedimentos administrativos pertinentes;

VI. Requisitar fundamentadamente, e exclusivamente quando cabiveis, por
meio formal, informagdes junto aos setores e as unidades da Instituicdo;
revisar, organizar, documentar e publicar os procedimentos relacionados a
sua drea; e

VII. Manter sigilo absoluto de todo o processo de apuragao das dendncias e
dos seus respectivos denunciantes.

Por fim, cabe destacar que a Ouvidoria do IFRN, de acordo com seu Ouvidor em
reunido presencial realizada na Institui¢do, incorpora também as atribui¢cdes de Servico
de Informacgao ao Cidadao (SIC), responsavel pelo processamento dos pedidos de acesso
a informacdo, com fundamento na Lei n? 12.527/2011.

O IFRN constitui-se dos seguintes 6rgdos:
l. Orgaos colegiados;
Il. Org3os executivos de administracdo geral:
a) Reitoria;
b) Campi;
Il. Org3os de assessoramento e de controle geral.

S3ao os seguintes os colegiados do IFRN, distribuidos pelos dois niveis de sua
estrutura:

I. Na administracdo geral:

a) Conselho Superior;

b) Colégio de Dirigentes;

c) Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensao;
II. Na administracdo de cada Campus:

a) Conselho Escolar;

b) Colégio Gestor;

c) Colegiado de Diretoria Académica;

d) Colegiado de Curso Técnico;

e) Colegiado de Curso Superior de Graduacao;

f) Colegiado de Programa de Pds-Graduacgdo;

g) Conselho de Classe.

Os orgdos executivos da administracdo geral do IFRN s3o os seguintes:
I. Reitoria
a) Gabinete;

b) Pré-Reitorias:
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i. Pré-Reitoria de Administracdo;

ii. Pro-Reitoria de Ensino;

iii. Pré-Reitoria de Extensao;

iv. Pro-Reitoria de Pesquisa e Inovacgao;

v. Pro-Reitoria de Planejamento e Desenvolvimento Institucional;
c) Diretorias Sistémicas:

i. Diretoria de Gestao de Atividades Estudantis;

ii. Diretoria de Gestdo de Pessoas; e

iii. Diretoria de Gestdo de Tecnologia da Informacao.

Il. Campi

Os 6rgaos de assessoramento e controle do IFRN sdo os seguintes:
|. Comiss3o de Etica;

II. Comissdo Interna de Supervisio do Plano de Carreira dos Cargos Técnico-
Administrativos em Educacdo;

[ll. Comissdao Permanente de Pessoal Docente;
IV. Comissao Prépria de Avaliacao;

V. Ouvidoria;

VI. Auditoria Geral; e

VII. Procuradoria Juridica.

Nas figuras a seguir é esbocado a Estrutura Organizacional de Referéncia do
IFRN, retirado do sitio
https://portal.ifrn.edu.br/institucional/arquivos/organogramaifrn/view:
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IFRN — ORGANOGRAMA DE REFERENCIA
CAMPI DA EXPANSAO, SEM UNIDADE AGRICOLA/INDUSTRIAL - 18 fungées
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IFRN — ORGANOGRAMA DE REFERENCIA
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IFRN - ORGANOGRAMA DE REFERENCIA

-

CAMPUS MOSSORO - 20 fungées

ECNOLOGIA DA INFORMAGAO
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IFRN - ORGANOGRAMA DE REFERENCIA
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CAMPI AVANCADOS - 10 fungdes

(LAJES E PARELHAS)
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CAMPUS DE EDUCACAO A DISTANCIA - 10 fungées
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IFRN - ORGANOGRAMA DE REFERENCIA PARA A REITORIA - 44 fungées

| COLEGIO DE DIRIGENTES }» CONSELHO SUPERIOR —{ AUDITORIA GERAL |
CONSELHO DE ENSINO, PESQUISA E
| L }; GABINETE DA REITORIA
REITOR > PROCURADORIA JURIDICA |
CISIRCOTAE & VICE-REITOR
COMISSAO DEETICA | S ——
CPA L1 SHEFIADO O/BMETE ASSES. DE COMUNICAGAO SOCIAL E |
SECRETARIA EXECUTIVA EVENTOS
CPPD W ASSESSORIA ASSESSORIA
OUVIDORIA | TECNICA |_ADMINISTRATIVA
; . DIRETORIA DE GESTAO !
$ PRO-REITORIA DE ENSINO - ... p—| DE ATIVIDADES ESTUDANTIS -9
i COORD. DE ACESSO DISCENTE i [ ASSES.DE ASSISTENCIA AO ESTUDANTE | :
? DIR. DE ADMINISTRAGAO ACADEMICA I ".' o i DIRETORIA DE GESTAO DE PESSOAS ;
i DIR. DE AVAL. E REGULAGAO DO ENSINO i ! COORD. GERAL DE CADASTRO E PAGAMENTO :
; DIRETORIA PEDAGOGICA ; . _'. ] COORD. DE ADMINISTRAGAO DE PESSOAL ®
- - : ' COORD. DE ATENGAO A SAUDE DO SERVIDOR ||~ %
PRO-REITORIA DE EXTENSAO i ! COORD. DE DESENVOLVIMENTO DE PESSOAL ]
ASSES. DE RELAGOES COM O MUNDO DO i
®- ABALHO O - ! — i
: ASSES. DE EXTENSAO E RELAG.INTERNACIONAIS ' i DIRETORIA DE GESTAO DE '
: ASSES. DE PROGRAMAS E CONVENIOS ; TECNOLOGIA DA INFORMACAO

i PRO-REITORIA DE PESQUISA E INOVAGAO : M s COORD. DE WERAESTRUTURA E REDES -
COORD. DE SISTEMAS DE INFORMAGAO :

, 1] COORD. DA EDITORA | ®--- COORD, SISTEMA | COORD. SIST. | COORD, SIST. DE i
[ DIR. DE INOVAGAO TECNOLOGICA | DE APOIO AG | APOIO A GESTAO ;

DE APOIO A,
: ADMINISTRACAO ENSINO DE PESSOAS
PRO-REITORIA DE ADMINISTRACAO ;

! COORD. DE_ADMINISTRACAO DA SEDE . PRO-REITORIA DE PLANEJAMENTO E
®- COORD. DE ALMOXARIFADO E PATRIMONIO . . - — - DESENVOLVIMENTO INSTITUCIONAL "
COORD. CONTABILIDADE E FINANGAS COORD. DE MONITORAMENTO DE PROJETOS
DIR. ENGENHARIA E INFRAESTRUTURA .
DIRETORIA DE LICITACOES COORD. DE PLANEJAMENTO E AVALIAGAO

AMPI II Resolugdo n® 31/2016-CONSUP/IFRN, de 20/05/2016

Dando atencgao especificamente a unidade de Ouvidoria, esta foi instituida pela
Resolugdo n? 41 do Conselho Diretor do entdo Centro Federal de Educag¢do Tecnoldgica
do Rio Grande do Norte — CEFET/RN e, conforme Regimento Interno da atual Institui¢do,
aprovado pela Resolugdo n2. 15/2010-CONSUP/IFRN, caracteriza-se como um érgdo de
assessoramento e controle, ligado diretamente a Reitoria do Instituto Federal do Rio
Grande do Norte.

A.3 Normativos Internos

Em resposta ao questiondrio de avaliacdo a UA respondeu que esta submetida
estd tanto ao Regimento Geral do IFRN, aprovado pela Resolucdo n2.
15/2010CONSUP/IFRN, de 29/10/2010, como também pelo seu préprio Regimento
Interno, aprovado pela Resolucdo n2 81/2012-CONSUP/IFRN e que ambos os
documentos estdo atualmente vigentes e, no momento, ndo ha processos de
atualizacdes. E possivel localizar os dispositivos na pagina da Ouvidoria do Orgéo pelo
link: https://portal.ifrn.edu.br/institucional/ouvidoria-do-ifrn

Em pesquisa no site do Orgdo localizamos o Regimento Interno da Reitoria do
IFRN, aprovado pela Resolugdo N2 16/2011-CONSUP/IFRN que, em seu Art. 22, também
faz mencdo as competéncias da Ouvidoria.

A.4 Forca de Trabalho e Estrutura Fisica

Em reunido presencial realizada na instituicdo, o Ouvidor do Orgdo informou que
a equipe de ouvidoria é composta apenas por ele.
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Ha um outro servidor também, porém este esta dedicado exclusivamente ao
Servigo de Informagdo ao Cidadao.

Porém, em meio ao processo de avaliacdo, o cargo de Ouvidor tornou-se vago e
razdo do pedido de exoneracdo por parte do servidor ocupante e suas atividades estdo
sendo exercidas, no que é possivel, pelo servidor responsavel pelo SIC.

A.5 Canais de Atendimento

De acordo com o questiondrio enviado, Ouvidoria do IFRN ndo possui perfil em
nenhuma rede social e os canais de atendimento disponibilizados sado:

i Internet, representada pelo prépria Plataforma Fala.BR;
ii. atendimento telefénico;

iii. atendimento por WhatsApp;

iv. atendimento presencial.

Porém, em uma breve consulta nas informacgdes contidas na pagina destinada
ao tema Ouvidoria no sitio eletrénico do IFRN, no dia 08/09/2022, a pagina ndo deixa
claro que a Ouvidoria possui todos os canais supramencionados, apenas o envio de
manifesta¢bes via Plataforma Fala.BR é mencionado na Sessdo “Como registrar uma
manifestacao”.

== KIO Granae ao Norte

Pagina Inicial / Instituciona

Ouvidoria do IFRN

Ouvidoria do IFRN

ampi
Institucional v AOuvidoria do Instituto Federal de Educado, Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte (IFRN) & um servico que possibilita
a Interlocucdo com comunidade Interna e externa, no que Oz respefto a encaminhamentos de dendncias, reclamacdes.
Informagdes, elogios, Oes e sugestdes, referentes aos servicos prestados pela fuicdo.

A partir da interagio com os Usudrios, é um setor que também exerce funglo de
de aprimorar a gest3o piiblica e meihorar 0s servicos ofe
para a Administracdo PUblica Direta e Indireta da Unido,
para a atuacdo 0as ouvidorias.

e participag3o social com o objetivo
em consondncia com a Lei n® 13 4602017, que estabeleceu
stados, do Distrito Federal e dos Municipios, normas basicas

A nivel institucional, a Ouvidoria esta inserida na organizagdo geral do IFRN como 6rgdo de assessoramento e de controle
geral, conforme Capitulo IV, Art. 65, Inciso V do Reg do IFRN, e sendo exercido por um Ouvidor, de acordo com o
nto. Em setembro de 2012, com a aprovagdo da Resolugdo n® 81/2012 do
0 IFRN entrou em vigor

que também determina o
Conselho Superior, 0 Regl

A partir do segundo seme: Cigagdo (SIC) fol incorporado a estrutura da Ouvidoria
Atuaimente, o ouvidor também acumuila a fungdo de Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso 3 Informag3o (LAY), sendo
s el, ainda, peio acompanhamento e orientacio do Plano de Dados Abertos

Como Registrar uma Manifestagio

A ouvidoria recebe as manifestacdes registradas preferenciaimente na Plataforma Integrada de OQuwidonia e ACesso 3
aBR. Desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), o FalaBR € a plataforma integrada nacional de
ouvidoria e acesso 4 informagdo. Ela é resultado da jungdo dos sistemas e-Sic e e-Ouv, feramentas essenciais para o
cumprimento da Lei de Acesso & Informacdio (n° 12.527/2011) e para o cumprimento do Cdigo de Defesa dos Usudrios de
Servicos Plbiicos (Lei n° 13.460/2017).

Gula do Manifestante

A CGU editou 0 Guia do Manifestante para Servicos Publicos com dicas importantes para o cidaddo que quer se manifestar a
respeito de algum servico piblico.

Equipe:

Quvidor: Daniel Lobdo dos Santos Figueiredo

Responsavel pelo SIC: Alberto Lima de Souza Medeiros

Contato:
Ouvidoria: (84) 4005 0888 ou pelo e-mail ouvidora@ifm.edu. br
SIC: (84) 4005 0889 ou pelo e-mail sic@ifm edu.br

OQuvidoria do IFRN
= 1110
o A DS 5, O

O canal CONTATO encontrado na pdgina do IFRN é gerido pela Assessoria de
Comunicacao Social e Eventos da Reitoria e é comumente utilizado para informacgdes a
respeito de processos seletivos, cursos, matriculas, inicio das aulas e para tirar dividas
da comunidade. De acordo com a UA, as mensagens registradas por este canal sdo
redirecionadas automaticamente para a Assessoria de Comunicacdo, portanto, a
Ouvidoria n3o participa desse tipo de manifestacdo recebida por este canal, apenas,
eventualmente, quando a Assessoria recebe alguma manifestacdo que diz respeito a
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Ouvidoria, a mensagem ¢é redirecionada para que sejam dados os devidos
encaminhamentos.

Ndo ha normativo que regulamente o fluxo para que as manifestacdes de
ouvidoria eventualmente recebidas em outras dreas sejam encaminhadas para registro,
entretanto existe orientacdo de encaminhamento para a Ouvidoria caso a manifestacdo
seja efetuada nas demais unidades.

A.6 Sistemas Informatizados

O IFRN utiliza o Sistema Unificado de Administracdo Publica (Suap) como
plataforma de gestdo administrativa, por meio do qual todos os processos eletronicos
sdo gerados e tramitados. O fluxo de processos referente a intermedia¢dao das
manifesta¢des recebidas pela plataforma Fala.BR acontece por meio do Suap, sendo que
o intercambio dessas informag¢bes acontece de forma manual por meio do qual sao
abertos processos de tramitagao interna que sao destinados aos setores que a Ouvidoria
julga serem responsaveis pelo atendimento da manifestacdo. Uma vez recebida, a
resposta é cadastrada na Plataforma Fala.BR para que o cidadao tenha acesso.

A.7 Demandas com Restricdo de Dados Pessoais

A Ouvidoria informou que os trabalhos referentes a protecao de dados pessoais
vém sendo realizados em conjunto com a Diretoria de Gestdo de Tecnologia da
Informagdo (DIGTI), por meio da implementagdo de um conjunto de melhorias e
funcionalidades no Sistema Unificado de Administracdo Publica (Suap), visando
adequacdes a LGPD. Além das adequagbes serem realizadas a nivel de sistema,
destacamos que também existe um cuidado especial por parte da Ouvidoria nesse
sentido, tanto no que diz respeito ao manejo dessas manifesta¢des, como também no
ato de registro de respostas aos manifestantes. Porém, como ficou demonstrado no
achado 8 do relatério preliminar, o cuidado especial citado parece nao existir de fato.

A.8 Temas e Orgdos Internos Demandados

Consoante informado no Questionario de Avaliacdo, trabalho de rotina do
ouvidor faz com que o mesmo tenha conhecimentos acerca dos assuntos mais
demandados nas manifestacdes. Porém, muito provavelmente em virtude da caréncia
de recursos humanos, ndo ha um mapeamento de forma sistematizada.

A.9 Entidades Vinculadas

A Ouvidoria do IFRN ndo possui outras ouvidorias vinculadas.

A.10 Carta de Servigos

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizagao publica que
visa informar aos cidadados quais os servicos prestados por ela, como acessar e obter
esses servicos e quais sdao 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.
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A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacao
sustentada em principios fundamentais, tais como participagdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacao do cidadao. Esses principios
tém como premissas o foco no cidaddo e a indug¢do do controle social.

Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servigos
ao Usudrio serd objeto de atualizacdo periddica e de permanente divulgacdo mediante
publicacdo em sitio eletronico do 6rgao ou entidade na internet”.

A UA informou que sua Carta de Servicos foi publicada em 2015 e, desde entdo,
ndo houve mais atualizagdes.

A.11 A¢oes de Gestao, Monitoramento e Melhoria dos Servicos

Apesar do drgao acreditar que a Ouvidoria ocupe uma posi¢do estratégica na
Instituicdo, ndao sé como ferramenta de atendimento ao publico, controle e
transparéncia, como também no fornecimento de dados quantitativos e qualitativos
gue subsidiem a alta gestdao em tomadas de decisdes, visando o aperfeicoamento e a
melhoria da qualidade dos servicos prestados nao restando duvidas de que a Ouvidoria
possa ter também competéncias para demandar melhorias e corre¢des no curso das
atividades realizadas nas demais Unidades da Instituicdo; ndao ocorre na pratica a
implementacdo de procedimentos dessa natureza.

Como informado pela prépria UA, o fato de a Ouvidoria possuir tal competéncia,
ndo implica que essas demandas venham sendo realizadas, efetivamente, embora haja
o consentimento de que procedimentos dessa natureza sejam necessarios para
contribuir qualitativamente com a Instituicdo.

A.12 Dados do Painel Resolveu e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdo do
Usuadrio

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informagbes sobre
manifestacGes de ouvidoria - denudncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacodes, elogios,
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR.

A aplicacao, disponibilizada no sitio
http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm permite pesquisar, examinar e comparar
indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, seguem a seguir os dados estatisticos retirado do Painel
Resolveu?, considerando a entidade como IFRN — Instituto Federal do Rio Grande do
Norte no periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021%:

4 A consulta foi realizada em 16/09/2022. 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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IFRN - Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e Tecnologia do Rio Grande do Norte
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

As manifestacGes recebidas pela UA no periodo 01/01/2021 a 31/12/2021
totalizam 197 manifestagGes, sendo divididas nos seguintes tipos:

Quadro 02: Composicdo da amostra e tempos médios de resposta.

Tipo Quantidade
Comunicagao 47
Denuncia 19
Elogio 0
Reclamacdo 36
Simplifique 0
Solicitacao 46
Sugestao 0
Arquivadas 49
Total 197

Fonte: elaboragdo prépria a partir dos dados extraidos do Fala.BR.

Para analise, foram avaliadas 33 manifesta¢des, sendo utilizados os seguintes
campos do formulario:

- NUP

- Assunto

- Data do Registro

- Situagao

- Tipo Manifestacao

- Descricdo Resposta

- Orgdo de Origem

- Nome érgao

- Descricdo manifestacdo
- Pergunta Satisfacao

- Resposta Satisfacao

- Data da Resposta

- Data Reencaminhamento

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensodes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagGes
registradas pelos usuarios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de correc¢des
e reconhecer boas praticas

a) Prazo de atendimento da manifestagdo: atende ao disposto no art. 16 da
Lei n? 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n2 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 periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as
seguintes situacdes das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30
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dias contados do seu recebimento, ndo foi registrada prorrogacdo no Fala.BR
nem enviado “pedido de complementagdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro
de prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

b) Satisfagcdo do usudrio: é necessdrio destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que Ihe é enviada uma
resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os
cidadaos que realizam a pesquisa, é um ponto importante a ser analisado, ja que
é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagdo com o
atendimento da Ouvidoria;

c) Qualidade no tratamento da manifesta¢dao: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestagdes. Nessa esteira, por exemplo,
a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacdo no Fala.BR de acordo com
sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha sido
registrada no sistema pelo usudrio, exceto no caso de Comunicacdo de
Irregularidade. O assunto também deve ser readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifesta¢des previstos nos arts. 12 a 24-B
do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n®
581/2021 dispGem em seus arts. 52 e 189, respectivamente, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos
publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto de
onze perguntas detalhadas no item a seguir B.2 a seguir com os quantitativos
consolidados das respostas e respectivas analises.

B.1 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra

Conforme mostrado na secdo anterior, para fomentar a analise dos tratamentos
das manifestacbes dada pela UA, foram selecionadas todas as manifestacOes
cadastradas e concluidas constantes do Fala.BR no periodo de 01/01/2021 a
31/12/2021. Foram selecionadas somente manifestacdes com resposta conclusiva, isto
é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria.

No total de manifestacdes recebidas pelo IFRN no ano periodo supracitado
foram analisadas 33 manifesta¢Ges, sendo brevemente esbogadas a seguir:
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DISTRIBUICAO POR TIPO DE MANIFESTACAO

8 Comunicagdo ®Denuncia ®Elogio ™ Reclamagdo ®Simplifique ®Solicitacio ®Sugestio

Sugestao
0% )
Comunicagao
7%

Solicitagao

Denuincia

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

Pergunta 1

1. A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 F

dias, porrogavel por igual periodo?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
ESim EN3o

Como se percebe no grafico da Pergunta 1, a unidade respondeu a 69,70% das
manifestacdes contidas na amostra no prazo estipulado na legislacao.

Pergunta 2

—

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

2. A manifestagao foi classificada
corretamente (tipo da manifestacdo)?

HSim EN3o EN/A

Pergunta 3

3. As informagdes contidas na resposta
foram apresentadas com clareza e
objetividade?

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

HsSim EN3o EN/A
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Pergunta 4
4. A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo
era de sua competéncia e informou qual -
6rgdo externo ao e-Ouv seria responsavel . : : : : : : : : : .
2
pelo tema? 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%
ESim EN/A

No grafico da Pergunta 4, é demonstrado que 100% das manifestagdes
examinadas foram, de fato, de competéncia do IFRN.

Pergunta 5
5. A resposta da Comunicagdo contém ]
Informagdo sobre as providéncias I

adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratorias...

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

BsSim EN3o EN/A

Pelo exposto, considerando a analise de 7 comunicagdes, conclui-se que 100%
das respostas a esse tipo de manifestacao contém informagdes sobre as providéncias
adotadas e o seu correto encaminhamento as unidades apuratérias competentes ou
apresentou justificativa para seu arquivamento.

Pergunta 6
6. A resposta da Denuncia contém I
Informagdo sobre as providéncias __________________

adotadas e o seu encaminhamento as
unidades apuratoérias...

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

BsSim EN3o EN/A

Pelo exposto, considerando a analise de 4 denuncias, conclui-se que 100% das
respostas a esse tipo de manifestacdo também contém informagdes sobre as
providéncias adotadas e o seu correto encaminhamento as unidades apuratérias
competentes ou apresentou justificativa para seu arquivamento.

Pergunta 7
I
7. Aresposta da Reclamagdo prestou ]
esclarecimentos a respeito do fato . . . . . . . . : : .
reclamado?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
BSim EN3zo EN/A
Na avaliacdo geral foi revelado que, dentre as 10 reclamacgdes analisadas, duas
ndo se coadunavam com o teor deste tipo de manifestacdo sendo consideradas e

analisadas como solicitacdo. Neste caso, nas 8 respostas analisadas como reclamacdo
foi considerado que o Orgdo prestou esclarecimentos adequados.
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Pergunta 8

8. A resposta da Solicitagdo de
providéncias explica sobre a adogdo da L
providéncia solicitada ou justifica sua
impossibilidade?

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

HSim EN3o EN/A

O grafico da Pergunta 8 revela que dentre as 14 (inicialmente 12, porém 2
reclamagdes foram consideradas solicitagdes) manifestagdes consideradas solicitagdes
aproximadamente 22,27% atendiam perfeitamente ao questionamento do cidadao.

Por fim, baseado nas respostas do questiondrio e, especialmente, no tratamento
técnico dado pela Ouvidoria para a manifestacao, foi realizada uma avaliacado final para
o procedimento de recebimento, andlise e tratamento da manifestacdo. O grafico
abaixo sintetiza as avaliag0es:

Avaliacdo Geral

Avaliagdo do tratamento técnico dado pela UA r

para a manifestagdo

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Adequado

M Parcialmente Adequado
B Inadequado

O grafico da Avaliagdo Geral mostra um desempenho ruim — de 21,21% com
avaliacdo inadequada — acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada
considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes, especificada por tipo, bem como a
avaliacdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestagdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria a serem debatidas nas fases posteriores do procedimento
de Monitoramento e Avaliacdao de Ouvidoria entre a OGU e a UA.

B.2 Avaliagao Final

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

5 Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatério preliminar.
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Avaliacao Geral

Avaliagdo do tratamento técnico dado pela UA r

para a manifestagdo

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Adequado

M Parcialmente Adequado
M Inadequado

O grafico da Avaliacdo Geral mostra um desempenho ruim — de 21,21% com
avaliagdo inadequada — acerca do tratamento técnico dado pela ouvidoria avaliada
considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes, especificada por tipo, bem como a
avaliagdo final de cada uma, configura a chamada Analise Individual das
Manifestagdes®. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e
oportunidades de melhoria a serem debatidas nas fases posteriores do procedimento
de Monitoramento e Avaliacdao de Ouvidoria entre a OGU e a UA.

6 Este documento foi encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, juntamente com a versdo do
relatério preliminar.
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Apéndice C
Manifestag¢ao da Unidade Avaliada
Alterag¢oes no Relatdrio Preliminar apds Manifestacao da Unidade

A unidade informou a solucdo de algumas irregularidades, com isso foram
excluidas, na elaboracao do Relatério Final, permanecendo no processo, constando do
Relatério Preliminar, para fins de registro.

Os achados que foram excluidos da versao final sdo:
1. Paralisacdo do atendimento das demandas do Fala.BR
2. Tratamento inadequado das manifestacdes de ouvidoria

3. Envio de respostas emitidas pelas areas setoriais aos usudrios sem adequada analise
de seu conteudo

Desse modo, as recomendac¢fes associadas a estes também foram excluidas do
Relatério Final, permanecendo seu registro na versao preliminar constante do Processo
referente a esta acao.

Por meio de mensagem eletronica de 18/07/2023, a Ouvidora Danielle Santos da
Silva Carvalho enviou o Plano de Trabalho do IFRN 01.2023, conforme documento a
seguir:
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Apéndice D
Plano de Agao da Unidade

Ministério da Educagio
Instituto Federal de Educagio, Ciéncia e Tecnologla do Rio Grande do Norte

REITORIA

Fua Dr. Milo Bezerra Ramalho, 1692, Tirol, MATAL / RN, CEP 59015-300
Fone: [B4) 4005-076E, (84) 4005-0750

PLANO DE TRABALHO 172023 - OUV/RE/IFRN

PLAND DE AGAO DA OUVIDORLA

(Com base nas

gio da CGU)
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Alendida.

Mesmo contanda com
apenas 2 senddores,
consegUimos realizar
uma forga tarefa e
reduzii para apenas

Connuar ]
atendimenio das
demandas do
Fala BR.

Equipe
Owrsidaria.

da | Conlirua.

Alendirnenlo dos
prazos e relomo &
sociedade da forma
geral.

sorman 230 manilestaghes, 18 maniestacies
pendenies.
Desalualizacdo do silio elelrdnico | Em andamenio. | Inclusdo das alineas | Moderadores do | 3 (nés) meses. Ale | Adequacio & Porlaria
com rol de informagies  para | (Parcialments (&, d, &) & do item 1. site._ setemibro de 2023, | CGU n° 581, de 9 de
ampliagho da scessibldade e da | alendida). margo De 20271 em
experdneia  do usuars  dos seu  inciso | e
serdgos olerecikdos pela cuvidona, | De @cordo com o art. paragralo 3° de Art
71 da Porada n® 132 Arts. 24 & 40 da
satizoz, feram Portada CGU n° 581,
cumpridos os lens | e de O de margo de
Il (glireas &, b e g). 2001,
Resta  slender  as
alineas (¢, d, ) & 0
emi.
nexdsidncia do  Relaldrio  de | Em andamenio. | Revisdo dos Equipe da |1 (um) més. Al | Adequacio & Porlaria
Gestiio da Ouvidoria. {Parcialmeniz relaidios. Ounidoria. Julho de 2025, Ci5U n® 581, de 9 de
atandidal manes Na 7274 am
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arcEmanaag.

Relabdaio de
alividades  elenents
ao exercico 2020,
fora efilfegue

confonme consla no 8
autes do  Processo
23421003924 2020

G4, Os Relaldnos de
alividades da
Ouvidoka  rederanls
808 exercicios 2021 &
2022 estio am fasa

magy Lo cuci @
seu  Incisn | e
pardgralo 3° do A
13 @ Arts. 24 & 40 da
Portaria CGU n° 581,
de B de margo de
2021.

de  conclusdo e

brevemenle SETE0

submetides a

aprovagio do

Consup.
Alualzar nomalivos: Alualizacdo | N0 alendida. Compasiclo de | Comisslo  a'ou | Ak & [meses) | Conlomidade com a
dos pofmatves que tratam do enMmisean Blol GRUpo | orupo de | apte a designacio | legstacio que regula
fema Ouvidoria que, por serem | Consderando o falo | g0 trabalho. | irabaho. Equipe | da comissdo efou | o (SisOuv).
muils  anligos, encondra-se em | 08 @ Ouwidonia possul | gy pasimas da ouvidoria | grupe de trabaiho.

desconformidade e,  algumas
WeDss conflitanles, GO a

legislaghe que regula o [Sis0uv).

apenas dols
sarvidorag, 'SLIQ&HI'I'II:IB
a Alla Adminisiracio
que solicilar andliss
do juridice ou designe
uma comissdo para
que =& adegue &
elabore wma minula

de  resolugin e
submizado a0
Conselho  Superior.
Obs: ja foi feta um
levantarmeanto da
modelos & os
mesmos ja constam
nos  autos do
Processo

23421000145, 2021-
98

prircipaiments a
recomposicao da
equipe, conforme
[£gilie-timi)

23421 002274 2025~
a2,

(e
reCOMposan).

Ale dezembro de
2023,

nadequagdo oo fuxo  de | N30 stendida, Composican de | Comisso  efou | Al 3 (meses) para | Diminugso 0os fiscos
encaminfamento para as COMMESSS0 &/ou gupo | grupa de | conciusio dos | & promogdo de
umsdades inlernas: Adequar o | Auséncia de | da trabalho. trabalha. rabalhos  apde | seguranca juridica.
fuxo de iriagem. decurmenlos desigracao de

meliGonas. COMESE0 Ol grIpo

de trabalho.

Tratamenty  inadequado  das | Alendida. Connuagao do | Equipe da | Continuo. Exercicio das
manifestagpies de ouvidoria. tratamento Ouvidaria. compeléncias  da

Devido a0 1alo de qué | adequado. Ouvidora de fofma

a Plataloma Fala BR plena,

ndo permile mais

alleragio no Bpo de

manifestagio

cadasiradas em anos

anberiores, eslamos

tendo lodo cuidado

COM &8 NOVas

manifesiagies,

realizando a devida

trisgenm, &

reclassificaghes, caso

necessdno.
Mao  ublizagio  do  médulo | NBo slendida. ConBnuar a | Equipe da | Continuo. Conlribuir  para  a
triagem/rataments disponivel na tramitagio Ouvidaria. pestio da informagio
Platafomma Fala BR manifestagbes  via & controle inemao.

Processos no Suap.
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LETILI REIEY VIS s g
utilizacao do modwo
Implicaria em  mals
um sslema para o
sanvidores

acassaram ]
implicaria ainda, em
necessidade de
trexinamienbo para

toda a Instituicao,

Envio dis respostas emilidas pefas | Atendida Aprisarar as Eqjuips i Corlinug. Evilar  envies  de

dreas  soforiais sem  adequada malhorias nas Cuvidaria respasias ndio

andliza Melhoria nas andlises | onsizaz das rapostas conclusivas, bam
das  repostas @ | o resumos para o coma, o uso de
rasuma - para 0 | manifestanbe. Ingusgen aghessiva,
manifestante visando rebuscada au
Fascilitaar a nadeguada.
compraensan, Caso a
rasposts  Néo  sEE
clara o ndo
oomiemple o peaito
levantado peio
man|fastante o
procesas @ restiluido
an selor compelanle,
com @ orientagio
necassana.

Carla de servigo desatualizada, Mao ateadida. Aluagho junio a Alia | Al B (seig) meses, Confedr ainda  mais
administragdo  para | Administracio e transparincia @
atualizar & manter | Cuvidoris Atd dezembre de | eficigncia na relacio
atualizadas as 2023 eatre o IFRN & a
infarmagoes, sociedadie,

Ausénca da registne da | Atendida Aprimgramanto  das | Equipe da Cortinuo. Cumprimants do &

resoliividade pala falta  de aatratégias de | Duvidonia. & 8, do Dacreto r*

comunicagio entre & Unidade de | ES18Mos reaizando o | aeampanhamento, 104532019,

Apuracan do Ongin e a Cuyidera, | Acempanhamenta dog

procéssns  expeddos
consdarando o prazo
actabalacido para
rasposta. No caso de
DrOCEsE0s e
cuiminam e
instauragdo da
procadimentos da
apuragia, solicilamas
nos autos do
processs.  Oue D
meoudltade  final  noc
S8 comunicado.
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VISAO

Ser reconhecida pelo cidaddao como indutora
de uma Administragdo Publica integra,
participativa, transparente, eficiente e eficaz

MISSAO

Elevar a credibilidade do Estado por meio da
participacdo social, do controle interno
governamental e do combate a corrupgdo em
defesa da sociedade

VALORES
Transparéncia, Etica, Imparcialidade,
Exceléncia, Foco do Cidadao, Idoneidade



