SERVICO PUBLICO FEDERAL
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA
DO RIO GRANDE DO NORTE

RESOLUCAO N* 02/2014-CONSUP Natal (RN), 28 de fevereiro de 2014,

Aprova o Relatério Final de Atividades da
Ouvidoria referente ao Biénio 2012-2013 do
Instituto Federal de Educag¢ao, Ciéncia e
Tecnologia do Rio Grande do Norte.

O PRESIDENTE DO CONSELHO SUPERIOR DO INSTITUTO
FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO RIO GRANDE DO
NORTE faz saber que este Conselho, reunido ordinariamente nesta data, no uso das
atribui¢des legais que lhe confere o Art. 9° do Estatuto do IFRN,

CONSIDERANDO

o teor do inciso VII do Art. 7° do Regimento Interno da Ouvidoria do
IFRN, aprovado pela Resolugdo n® 81/2012-CONSUP, de 27 de setembro de 2012:

CONSIDERANDO

0 que consta no Processo n” 23421.005600.2014-12, de 13 de fevereiro
de 2014,

RESOLVE:

APROVAR, na forma do anexo, o Relatério Final de Atividades da
Ouvidoria referente ao Biénio 2012-2013 do Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e
Tecnologia do Rio Grande do Norte.

PUBLIQUE-SE.
(7 .

BEL,(/';HOR DE OLIVEIRA ROCHA
. Presidente
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Apresentagao

A divulgacdo das atividades da Ouvidoria do IFRN dar-se-a com base no art. 79 do Regimento
Geral da Instituicdo, bem como, do artigo, 79, inciso VII, e artigos 17 e 18 do Regimento Interno
deste 6rgao de assessoramento e controle.

O presente relatorio apresenta resultados e dados estatisticos concernentes as manifestacoes
das comunidades interna e externa a instituicao realizada no periodo dos anos civis de 2012 e
2013. Nele, estad contido de forma compilada e comparativa por semestre, as sugestdes e
recomendacdes a Reitoria e aos Diretores Gerais dos Campi de melhoria dos servicos a partir
das demandas recebidas, encaminhadas e sistematizadas pela ouvidoria, que foram
respondidas pelas Diretorias dos Campi, Pré-Reitorias e Diretorias Sistémicas ligadas a Reitoria.

No referido periodo a ouvidoria recebeu 403 (quatrocentos e trés) manifestacdes, sendo 317
(trezentos e dezessete) referente a dimensdo académica, e 86 (oitenta e seis) referente a
questdes administrativas. Das manifestagdes recebidas, 93% foram concluidas com éxito,
enquanto que 7% ficaram inconclusas.

Os acessos a este servico neste periodo, em sua maioria, 96,2%, se deram através do portal
eletronico do IFRN (www.ifrn.edu.br/ouvidoria), significando ser este meio de comunica¢do o
mais eficaz.

Pela pesquisa de opinido respondida pelos demandantes, realizada via formuldrio eletrénico
pela internet, pode-se verificar que 87% ficaram satisfeitos com os servicos prestados pela
ouvidoria e com a qualidade das respostas, e que 93% voltariam a demandar o servico
novamente.

A partir da analise destes resultados, ao longo deste periodo de dois anos, pode-se concluir que
este servico de atendimento e de participacdo cidada na gestao educacional do IFRN, foi eficaz
enquanto promotor da cidadania pela atencdo dada as suas demandas. Entretanto, espera-se
gue o legado deixado pela ouvidoria nas muitas das recomendacdes encaminhadas a reitoria,
que foram implementadas, e mesmo as que ainda ndo foram, sirvam para o aperfeicoamento
da administracdo académica e gerencial da instituicdo.

Prof. Enilson Araujo Pereira

Ouvidor do IFRN

Atividades desenvolvidas no biénio 2012/2013.



Nesse periodo, foram produzidas 9 (nove) listagens bimestrais e 3 (trés) relatérios semestrais,
além do relatdrio final de atividades, com as manifestacdes oriundas das comunidades interna
e externa encaminhadas a Reitoria. Estas manifestacGes foram sistematizadas, contendo o tipo
de demanda, a unidade envolvida, a situacdo apresentada e a resposta dada ao solicitante, com
o devido sigilo, conforme prevé o art. 16 do Regimento Interno. As manifestacbes que nao
foram respondidas anteriormente, foi dado um novo prazo de 7 (sete) dias Uteis, e em sua
maioria foram retornadas com as justificativas e/ou com respostas conclusivas.

Apresentar-se a seguir, um breve histdrico cronoldgico por semestre, de outras atividades de
representacdo, eventos de capacitacdo e producdo académica realizada pela ouvidoria neste
periodo.

2012.1

O ano de 2012, foi o ano de implementacdo da Ouvidoria no IFRN. A partir da resolugdo N2
39/2012- CONSUP de 21 de marco de 2012, da designa¢do do Ouvidor do IFRN, iniciou-se um
trabalho de producdo de documentos e de instalacdao da sala da Ouvidoria no prédio da
Reitoria, situado a rua Dr. Nilo Bezerra Ramalho, 1692, Tirol - Natal.

Inicialmente a Ouvidoria funcionou na sala 32 junto com a Coordenacdao do PRONATEC, para
em seguida transferir-se para a sala 72 (entrada do Auditério da Reitoria) onde funciona
atualmente com um computador, uma impressora, uma mesa e duas poltronas, linha telefonica
e ponto de internet. Inicialmente a Ouvidoria ndo tem funcionarios para auxiliar nos servicos de
secretaria. Tem-se a expectativa de que, apés uma divulgacdo a ser realizada nos demais
Campus e setores da instituicdo haja uma demanda maior para entdo requisitar a Reitoria a
disponibilizacdo de um servidor para auxiliar no atendimento e servigo de secretaria.

Realizacdo de visita a Ouvidoria da Universidade Federal do Rio Grande do Norte para coleta de
informacgdes sobre funcionamento e troca de experiéncias com os servidores da secretaria e
com o préprio Ouvidor.

Em reunido realizada no dia 22 de marc¢o no Conselho Superior da Instituicdo, esta Ouvidoria
apresentou um plano de trabalho contendo uma abordagem conceitual sobre Ouvidoria,
Aspectos histéricos e de LegislacBes sobre a tematica. Além disso, apresentou-se o curriculo
simplificado do Ouvidor, a infraestrutura necessaria para funcionamento, metodologia de
trabalho e resultados esperados com a implanta¢dao da Ouvidoria no IFRN.

Apds a aprovacdo do plano de trabalho foi realizado a produc¢dao de material para alimentar o
link da Ouvidoria no portal eletrénico da instituicdo contendo os seguintes itens: O que é a
Ouvidoria; Histérico; Quem é o Ouvidor; Legislacbes e Documentos; Perguntas e Respostas;
Relatérios; Registre sua manifestacdo — formulario eletronico e Arquivos.

2012.2

Ainda nesse mesmo ano, no segundo semestre, deu-se a discussao do Regimento Interno da
Ouvidoria, que passou por consulta publica na instituicdo, através de seu portal eletrénico



(www.ifrn.edu.br), para coleta de sugestdes da comunidade académica. A proposta original do
Regimento Interno também recebeu contribuicbes do Colégio de Dirigentes - CODIR, sendo
finalmente apresentado para discussdo e aprovado no seu Conselho Superior, através da
resolugdo N2 81/2012- CONSUP de 27 de setembro de 2012 (IFRN, 2013b).

Foi realizada uma videoconferéncia, com todos os gestores da reitoria e dos campi para
divulgacao do trabalho da Ouvidoria e da Lei de Acesso a Informacgdo — LAI, em parceria com a
Assessoria de Comunicacao Social da Reitoria e Auditoria Interna, onde foram apresentados
slides ilustrativos sobre o funcionamento do servico de Ouvidoria.

Em atividade de capacitacdo, o Ouvidor participou do XI FORUM NACIONAL DE OUVIDORES
UNIVERSITARIOS — FNOU- Vitéria — ES, de 8 a 10 de agosto de 2012. A programacdo constou de
palestras sobre as experiéncias das Ouvidorias da América Latina, bem como temas diversos,
tais como assédio moral e sexual no trabalho, experiéncias das Ouvidorias brasileiras,
aprovacao do Regimento Interno do Férum Brasileiro de Ouvidores Universitarios, de Carta
com plataforma politica, eleicdo da nova diretoria do FNOU, além de moc¢do de apoio as
reivindicagdes dos servidores publicos federais em greve na época.

2013.1

Neste primeiro semestre de 2013 as atividades da Ouvidoria ficaram restritas aos atendimentos
das 165 (cento e sessenta e cinco) manifestacdes recebidas da comunidade interna e externa,
tratadas, e encaminhadas as diversas diretorias da instituicao.

Neste periodo, também foram produzidas trés listagens bimestrais com manifestacdes e
encaminhadas a Reitoria de forma sistematizada, contendo o tipo de demanda, a unidade
envolvida, a situacdo apresentada e a resposta dada ao solicitante, com o devido sigilo,
conforme prevé o art. 16 do Regimento Interno. As manifestacdes que ndo foram respondidas
anteriormente, foi dado um novo prazo de 7 (sete) dias Uteis, e em sua maioria foram
retornadas com as justificativas e/ou com respostas conclusivas.

Para possibilitar o gozo de 25 (vinte e cinco) dias de férias do Ouvidor, assumiu Pré-tempore a
Ouvidoria, conforme prevé o art. 82 do Regimento Interno, a Auditora Interna Zeneide Bezerra
de Oliveira Peixoto, por atender aos requisitos vinculados ao exercicio da funcdao, a quem
agradecemos encarecidamente.

2013.2

No segundo semestre de 2013 foram produzidas trés listagens bimestrais e os relatoérios
semestral e final das atividades da ouvidoria. Além disso, apresenta-se a seguir as atividades de
capacitacdo e de producdo académica realizadas neste periodo:

a) Encontro Regional: CARAVANAS DAS OUVIDORIAS-ETAPA NORDESTE, realizado no
periodo de 25 a 26 de setembro, na cidade de Salvador- BA. O referido evento foi
Coordenado pela Ouvidoria Geral da Unido — OGU, com o objetivo de disseminar



informacdes, troca de experiéncias e vivéncias sobre a realidade regional das ouvidorias
publicas brasileiras, além de debater a atuacdo em rede;

b) XlIl Encontro do Forum Nacional de Ouvidores Universitarios — FNOU. O encontro foi
sera realizado na UEPE no periodo de 13 a 15 de novembro de 2013, em Recife — PE. O
objetivo do evento foi de trocar idéias e apresentar palestras sobre as ouvidorias
universitarias. Entre as atividades realizadas estdo oficinas, mesas-redondas,
homenagens e atividades culturais. As palestras abordaram temas como: “Ouvidorias e
assédio moral” e “Mediacdo de Conflitos em ouvidorias”.

c) Dia Internacional de Combate a Corrupcdo realizado no dia 9 de dezembro no auditério
da escola de Governo em Natal, evento coordenado pela entidade MARCCO/RN -
Movimento Articulado de Combate a Corrupg¢do constituido pelos 6rgaos federais de
controle interno, com o objetivo de troca de experiéncias e prestacao de contas das
atividades realizadas em 2012 até o presente momento;

d) Série de Conferéncias Internacionais em Ciéncias Sociais, promovida pelo IFRN em
parceria com a Universidade do Minho, de Portugal, no dia 17 de dezembro, com o
objetivo de difundir e fortalecer a cooperacao internacional estabelecida com nossa
instituicdo com o intuito de proporcionar a troca de experiéncias entre os
pesquisadores estrangeiros e toda a comunidade académica. Neste evento, teve como
destaque as palestras: Sistemas de ouvidoria e mobilizacdo social, Comunicacdo
mediatica e mobilizacdo emotiva e apresentacido do livro COMUNICACAO PUBLICA EM
DEBATE: Ouvidoria e Radio.

e) Producdo de artigo cientifico: As ouvidorias universitarias no Brasil: Um instrumento
eficaz de accountability na gestao educacional democratica? A partir da nossa atuacao
enguanto ouvidor da instituicdo, da leitura, pesquisa e reflexdo sobre o funcionamento
das ouvidorias nestas instituicdes educacionais no Brasil. O referido artigo foi aceito
para apresentacdo no IV Congresso Ibero-Americano de Politica e Administracdo da
Educagdo / VII Congresso Luso Brasileiro de Politica e Administracdo da Educagdo dias
14, 15 e 16 de abril de 2014, Porto, Portugal. Sendo este evento é coordenado pela
Associagdo Nacional de Politica e Administragdo da Educagao (ANPAE) que é uma
associacao civil de utilidade publica e natureza académica no campo da politica e da
gestdo da educacdo, que congrega pesquisadores do Brasil juntamente com outras
instituicdes ibero americanas.

Para possibilitar o gozo de 10 (dez) dias de férias do Quvidor, em dois periodos distintos,
assumiu Pro-tempore a Ouvidoria, conforme prevé o art. 82 do Regimento Interno, no periodo
16 a 25 de outubro a auditora Zeneide de Oliveira Bezerra Peixoto, e no periodo de 10 a 19



dezembro de 2013, assumiu interinamente, o assistente de administracdo Von Klaus Dantas
Bezerra, por atenderem aos requisitos vinculados ao exercicio da funcdo, a quem agradecemos
encarecidamente.

Resultados e Dados Estatisticos no biénio 2012/2013

Os resultados e dados estatisticos do presente relatério referem-se as manifestacdes atendidas
e respondidas a ouvidoria, sistematizadas por do semestre, ao longo dos anos civis de 2012 e
2013.

As manifestacbes recebidas foram catalogadas e encaminhadas aos diversos setores
demandados da instituicdo, que responderam as diversas questdes de acordo com os
procedimentos regimentais, e estdo sistematizadas comparativamente por semestre.

A seguir, temos os quantitativos com suas respectivas analises a partir dos seguintes
indicadores:

3.1. Quantidade de manifestacGes atendidas por semestre no periodo de 2012/2013;
3.2. Caracteristicas e situacao de processamento das manifestacdes recebidas;

3.3. Manifestacoes atendidas por Campus no periodo;

3.4. Manifestacoes por Categoria e por semestre;

3.5. Meios de Comunica¢do com a Ouvidoria;

3.6. Tipos de manifesta¢des atendidas por semestre;

3.7. Assuntos mais demandados por semestre.

3.1. Quantidade de manifestacdes atendidas por semestre.

A partira da analise dos dados da Tabela 1 retratadas no Grafico 1, pode-se verificar que as
manifestacdes foram registradas por semestre, com atendimento nestes periodos, variando de
85 (oitenta e cinco) em 2012.1 a 165 (cento e sessenta e cinco) em 2013.2 atendimentos por
semestre, totalizando 403 (quatrocentos e trés) atendimentos no periodo de 2012 e 2013. No
periodo de 2012.2 para 2013.1 houve um acréscimo na demanda de 194%, e no semestre de



2013.1 para 2013.2 houve ima diminuicdo das demandas de 7,2%. Enquanto que a taxa média
de manifestacdes recebidas é de 134 atendimentos por semestre.

Tabela 1. Manifestacdes atendidas semestralmente no periodo

Periodo 2012.2 | 2013.1 |2013.2 | Total
N2 Total de 85 165 153 403
Manifestacoes
por semestre
N2 Total de 85 250 403 403
Manifestacdes
acumuladas

Manifestagcoes atendidas

W Semestral ® Acumulada

403

Acumulada

Semestral

2013.2

Grafico 1. Manifestagdes atendidas
3.2. Caracteristicas e situacdao de processamento das manifestacdes recebidas.

Verifica-se de acordo com a Tabela 2, que das 403 (quatrocentos e trés) manifestacdes
atendidas ao longo de 2012 e 2013, 317 (trezentos e dezessete) originaram-se a partir de
guestionamentos relativos a Dimensao Académica, perfazendo (78,7%) do total. Com relacdo as
manifestacbes caracterizadas como da Dimensdao Administrativa, estas foram em menor
quantidade, ou seja, 86 (oitenta e seis), equivalendo a 21,3% do total.

Tabela 2. Caracteristicas das manifestacdes atendidas

| Caracteristicas | 2012.2 | 2013.1 [ 2013.2 [Total | %




Académicas 59 145 113 317 78,7

Administrativas 26 20 40 86 21,3

Total 85 165 153 403 100

Com relacdo a situacdao do processamento das manifestacGes atendidas, pode-se observar na
Tabela 3, que 375 (trezentos e setenta e cinco) foram concluidas, ou seja, obtiveram respostas
satisfatorias e aceitas pelos manifestantes advindas dos setores demandados, equivalendo a
93% da totalidade. Em relagdo as manifestagdes que nao obtiveram respostas dos setores
demandados, ou que ao receberem, ndao foram satisfatérias, representam apenas 7%,
perfazendo um total de 28 (vinte e oito) manifestacdes que ainda estdo em andamento para
serem atendidas e/ou para serem respondidas.

Tabela 3. Situacdo de processamento das manifestacdes

Situagao das 2012.2 | 2013.1 | 2013.2 | Total %
manifestagdes
Concluida 74 161 140 375 93,0
Andamento 11 04 13 28 7,0
Total 85 165 153 403 100

3.3. Manifestacoes atendidas por Campus por semestre.

Observa-se na Tabela 4 e no Grafico 2, em que mostram a distribuicdo quantitativa e
percentual das manifestacdes atendidas por campus ao longo dos semestres que os campi que
obtiveram o maior nimero de manifestacdes foram os campi da Reitoria com 211 (duzentos e
onze) manifestagles, perfazendo 52,4% da totalidade, e em seguida apresenta-se o campus
Natal Central com 67 (sessenta e sete) manifestagdes perfazendo 16,6% da totalidade e o
campus EAD com 24 (vinte e quatro) demandas equivalentes a 6% da totalidade. Os campi que
ndo obtiveram demandas pela comunidade, neste periodo com manifestacdes, foram os campi
de Ceara-Mirim e Canguaretama.

Tabela 4. Manifestacdes por campus por semestre

CAMPUS 2012.2 | 2013.1 | 2013.2 | Total | %
APODI 2 1 1 4 1,0
CAICO 4 3 2 9 2,2
CANGUARETAMA - - - - -
CEARA-MIRIM - - - - -
CURRAIS NOVOS 2 2 - 4 1,0
EAD 1 13 10 24 6,0
IPANGUACU - 4 3 7 1,7
JOAO CAMARA 1 1 2 4 1,0
MACAU 1 - 4 5 1,2
MOSSORO 1 7 13 21 5,2




NATAL CENTRAL 23 22 22 67| 16,6
NATAL CIDADE ALTA 4 3 5 12 3,0
NATAL ZONA NORTE 2 4 1 7 1,7
NOVA CRUZ - 3 1 4 1,0
PARNAMIRIM 1 5 1 7 1,7
PAU DOS FERROS - 4 6 10 2,5
REITORIA 42 89 80 211 52,4
SANTA CRUZ - - 1 1 0,2
SAO GONCALO - 4 1 5 1,2
SAO PAULO DO POTENGI - - - - -

TOTAL 85 165 153 403| 100

Manifestagoes por campus (%)
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Gréfico 2. Manifestacdes por campus no periodo de 2012 e 2013

3.4. Manifestagdes por Categoria por semestre.

Observa-se na Tabela 5 e na representacdo do Grafico 3, os quantitativos e os percentuais das
manifestacOes por categoria dos segmentos atendidos por semestre no biénio 2012/2013. A
comunidade externa apresentou 232 (duzentos e trinta e duas) manifestacdes equivalendo a
57,6% da totalidade. Com relacdo a comunidade interna do IFRN, as manifestacdes dos
registradas pelos estudantes corresponderam a 131 (cento e trinta e uma), equivalendo a
32,5% do total dos 403 (quatrocentos e trés) atendimentos registrados na ouvidoria no periodo
bienal. Enquanto que os docentes apresentaram 25 (vinte e cinco) demandas totalizando
(6,2%), e os técnicos administrativos recorreram a ouvidoria apenas 15 (quinze) vezes
totalizando 3,7%.

Tabela 5. Manifestagdes por categoria

| Periodo [ 2012.2 | 2013.1 | 2013.2 [ Total [ % |




Estudante | 19 50 62 131 32,5
Docente 8 7 10 25 6,2
Téc. Adm. |4 5 6 15 3,7
Externo 54 103 75 232 57,6
Total 85 165 153 403 100

Manifestagoes por categoria no biénio (%)
57,6
32,5
6,2 27
Externo Estudante Docente Téc. Adm

Grafico 3. Percentual das manifestagdes por categoria no biénio

Pelo gréfico 4, observa-se os quantitativos por semestre das manifesta¢des atendidas pela ouvidoria no
biénio 2012/2013. Nele, podemos concluir que as categorias que mais demandaram manifestacdes a
ouvidoria neste periodo, foram as oriundas da comunidade externa ao instituto, totalizando 103 (cento
e trés) manifestagdes no semestre de 2013.1, e a dos estudantes, representando a comunidade interna,
totalizando 75 (setenta e cinco) demandas no semestre 2013.2. Na comunidade interna as categorias
gue menos demandaram manifestagdes foram a dos docentes e a dos técnicos administrativos.
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Gréfico 4. Quantitativos de manifestacGes atendidas por categoria por semestre.

3.5. Meios de comunicagao com a ouvidoria por semestre.

Como se pode ver pela Tabela 6 e pelo Grafico 5, que os meios de comunica¢ao que a
comunidade utilizou para acessar a ouvidoria que obtiveram as maiores demandas foram
através de E-mail e Formulario Eletrénico, por meio do portal do IFRN. Os contatos através de
E-mail apresentaram 202 (duzentos e duas) manifestacdes, equivalendo a 50,1% do total. As
comunicac¢des através de Formulario eletrénico contribuiram com 186 (cento e oitenta e seis)
atendimentos, perfazendo 46,1% do total. Ja os Contatos Presenciais contribuiram apenas com
12 (doze) atendimentos, equivalendo a 3%. Enquanto que os contatos por Telefone,
Correspondéncia e Outras formas de comunicacdo apresentaram apenas 1 (uma) demanda
cada, totalizando cada 0,2% do total.



Tabela 6. Meios de comunicacdo com a Ouvidoria

Periodo 2012.2 | 2013.1 | 2013.2 | Total | %
E-mail 19 89 94 202 50,1
Formulario 54 73 59 186 46,1
Eletronico

Presencial 9 3 - 12 3,0
Telefone 1 - - 1 0,2
Correspondénci| 1 - - 1 0,2
Outros 1 - - 1 0,2
Total 85 165 153 403 100

Meios de comunica¢ao no biénio (%)
50,1
46,1
> 0,2 0,2
I ' '
E-mail Formulario Eletronico Presencial Correspondéncia Telefone

Grafico 5. Percentual dos meios de comunicagdo no biénio.

Pode-se observar pelo grafico 6, que com relagdo aos meios de comunicagdo mais demandados que
obtiveram os maiores quantitativos se deram nos semestres 2013.1 2013.2 respectivamente foram por
E-mails, 73 (setenta e trés) atendimentos e por Formulario Eletronico 94 (noventa e quatro) demandas.
Ja os meios menos demandados foram os por Telefone, Correspondéncia e Outros.



2013.2

Grafico 6. Quantitativos dos atendimentos nos meios de comunicagdo com a ouvidoria por semestre.
3.6. Tipos de manifestacdes atendidas por semestre;

Pode-se observar pela Tabela 7 e pelo Grafico 7, que as maiores demandas foram relativas as
Reclamagdes, perfazendo 193 (cento e noventa e trés) atendimentos equivalendo a 47,9% da
totalidade. A segunda maior demanda foi de Solicitagdes de informagdes, perfazendo 158
(cento e cinquenta oito) demandas, equivalendo a 39,2%. Os tipos de manifestacdes que
participaram com menores demandas foram 33 (trinta e trés) Denuncias, equivalendo a 8,2%.
Teve-se também, 16 (dezesseis) Sugestdes, equivalendo a 4,0%. Com relagdo aos Elogios, foram
apresentados apenas 3 (trés) perfazendo a 0,7% da totalidade das manifestagdes.

Tabela 7. Tipos de Manifestacdes por semestre

Periodo 2012.2 | 2013.1 | 2013.2 | Total | %

Reclamacao 37 79 77 193 47,9

Sugestao 3 7 6 16 4,0




Elogio 2 1 - 3 0,7
Denuncia 8 10 15 33 8,2
Solicitacao 35 68 55 158 39,2
Total 85 165 153 403 100

Tipos de Manifestagoes no biénio (%)
47,9
39,2
8,2
4,0
— o
Reclamacgao Solicitagdo Denuncia Sugestao Elogio

Grafico 7. Percentual dos tipos de manifestagdes no biénio.

Com relagdo aos quantitativos por tipos de manifestagdes por semestre, pode-se verificar pelo grafico 8,
gue os maiores quantitativos ocorreram no semestre 2013.1 relativo as Reclamagdes e as Solicitages
respectivamente 79 (setenta e nove ) e 68 (sessenta e oito) manifestacdes atendidas. Enquanto que os
menores quantitativos foram os das SugestGes e Elogios, respectivamente 3 (trés) e O (zero) nos
semestres 2012.2 e 2013.2.
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Gréfico 8. Quantitativos dos tipos de manifestacGes por semestre.

3.7. Assuntos mais demandados por semestre.

Pode-se verificar pela Tabela 8, compilados por semestre, um breve resumo dos assuntos mais
demandados a Ouvidoria relativos as Dimensdes Académica e Administrativa, bem como, os
setores mais demandados dos Campi e da Reitoria. Nela vé-se que na Dimens3ao Académica os
assuntos demandados nos trés semestres consecutivos foram: 1) Processos seletivos, 2) Bolsas
de trabalho e de pesquisa, 30 calendario académico e 4) Ensino-Aprendizagem. Com relacdo a
Dimensdo Administrativa pode-se verificar que os assuntos demandados nos trés semestres
consecutivos foram: 1) Relacionamento conflituoso entre servidores e gestores e 7) conducgdo
de veiculos oficiais. Isto demonstra que a alta administracdo do IFRN deve voltar a atencdo para
encaminhar as recomendacgdes feitas pela ouvidoria com o fito de diminuir e até estancar estas
demandas da comunidade interna e externa em futuros relatérios.

Tabela 8. Assuntos mais demandados a Ouvidoria.



DIMENSAO Assuntos mais demandados 2012.2 | 2013.1 | 2013.2
Académica
1) Processos seletivos X X X
2) Bolsas de trabalho e X X X
Pesquisa de alunos
3) Calendario Académico X X X
4) Expedicdo de Diplomas X X
5) Inscricdo em Programas, X X
Projetos e Cursos de
Extensao
6) Ensino-Aprendizagem X X X
7) Plagio de artigos X
cientificos
1) Relacionamento X X X
Administrativa conflituoso entre
servidores e gestores
2) Atendimento ao X
publico nas diretorias
académicas e setores
administrativos X
3) Situacdo de
convénios de
servidores e alunos X
4) Pagamento a
fornecedores e a
alunos
5) Questionamento nas X
exigéncias de
qualificacao
profissional em
concursos de
docentes
6) Acompanhamento do X




planejamento
institucional pelo
SUAP

7) Conducao de veiculos | X X X
oficiais

Impactos na Gestao

A partir da andlise das manifestacdes recebidas pela ouvidoria neste periodo, foram realizadas

acdes em conjunto com a gestdo do IFRN com o objetivo de melhorar o grau de satisfacdao da

comunidade com a melhoria dos servicos prestados na instituicdo. Para isso, foram

implementadas as seguintes acdes por semestre:

a) 2012.1

1.

Implantacdo da Ouvidoria on-line no portal do IFRN com producdo de material

informativo;

2.

Elaboracdo, discussdo e aprovacdo do Regimento Interno da Ouvidoria no Conselho

Superior- CONSUP.

b) 2012.2

c)

Divulgacdo do link da Ouvidoria do IFRN no Portal e nas paginas eletrénicas dos Campus
da instituicdo, possibilitando a sociedade ter um canal de acesso para as suas
demandas, contribuindo assim para uma gestao participativa e transparente;

Realizacdo de estudo em comum acordo com a Assessoria de Comunica¢ao da Reitoria,
Pro-reitores e Diretores Gerais dos Campus, objetivando uma padronizagdo das paginas
dos Campus no portal do IFRN, no tocante aos diversos links institucionais relacionados
a programas, projetos, servigos, portais de acessos, etc.;

Sugestdo ao DIGPE para detalhar adoc¢do de providéncias, no sentido de aperfeicoar
todo o sistema de comunica¢do do setor com os servidores com linguagem acessivel e
de facil entendimento, principalmente quando se tratar de legislacdo juridica, quais
sejam: e-mails, memorandos, oficios, notas técnicas, orientacdes normativas, noticias e
avisos no site, entre outros

2013.1



1. Retirada dos nomes dos servidores falecidos e de professores substitutos que ja
deixaram a instituicdo das listas de e-mails e de outras comunicacgdes;

2. Anulacdo de penalidade de adverténcia a servidor, obtida indevidamente em
sindicancia, a partir de solicitacdo de parecer da Ouvidoria a Procuradoria Juridica da
Instituicao.

d) 2013.2

A partir das manifestacGes recebidas pela ouvidoria neste semestre, foram realizadas
acdes em conjunto com a gestdo do IFRN com o objetivo de melhorar o grau de
satisfacdo da comunidade, sem haver destaque para alguma medida em especial.
Entretanto, torna-se necessario destacar a producdo de artigo cientifico: As ouvidorias
universitdrias no Brasil: Um instrumento eficaz de accountability na gestdo
educacional democrdtica? Sendo este artigo fruto da atuacdo do ouvidor na instituicao,
bem como, da leitura, pesquisa e reflexdao sobre o funcionamento das ouvidorias nas
instituicdes educacionais no Brasil. O referido artigo foi aceito para apresentacao no IV
Congresso |bero-Americano de Politica e Administracdo da Educacgdo / VII Congresso
Luso Brasileiro de Politica e Administracdao da Educacdo dias 14, 15 e 16 de abril de
2014, Porto-Portugal, promovido por organizacoes brasileiras e europeias das areas de
Administracdao da Educag¢dao, o que poderd dar visibilidade ao IFRN pelo trabalho
realizado em sua Ouvidoria.

5 Recomendagdes as Pré-Reitorias e Diretorias Sistémicas da Reitoria e aos Diretores

Gerais dos Campus no biénio 2012/2013

As recomendacoes de encaminhamentos de a¢des junto as Pro-Reitorias e Diretorias Sistémicas
da Reitoria e aos Diretores Gerais dos Campi, foram apresentadas por semestre, com base no
Art. 79 do Regimento Geral do IFRN, em epigrafe abaixo, que em seu inciso IV, apresenta como
competéncia do Ouvidor do IFRN:

V. propor solucbes e oferecer recomendacbes as instdncias
pedagdgicas e administrativas, quando julgar necessdrio, visando a
melhoria dos servigos prestados, com relacdo das manifesta¢des
recebidas.

Com o intuito, de contribuir com o aperfeicoamento da gestdo, e o faz em observéncia ao Art.
12 do Regimento Interno da Ouvidoria do IFRN, em epigrafe abaixo, que ressalta:

Art. 1°. “Em consondncia com as orientacbes da Controladoria Geral da
Unido, a Ouvidoria é o drgdo que deve atuar no processo de interlocu¢éo entre o cidaddo e a



Administra¢do Publica, com a finalidade de buscar solugbes as questbes suscitadas com as
manifestacées e oferecer informagdes e sugestdes aos dirigentes, visando o aprimoramento da
prestacdo dos servicos (IFRN, 2013b)”.

Didaticamente, tomam-se como referéncia os assuntos mais demandados e tratados na Tabela
8, demandados das manifestacdes da comunidade interna e externa ao IFRN ao longo dos anos
de 2012 e 2013.

Entende-se ainda, que uma boa pratica de administracdo publica moderna considera relevante
observar o conceito de Accountability, sendo este, um dos aspectos centrais da governanca, a
prestacdo de contas das acdes da gestdo a sociedade, conforme ressalta FEU (2003).

As recomendac¢des oferecidas estdo listadas seguir na tabela 9, a partir das Dimensdes
Académicas e Administrativas e suas respectivas Diretorias. As recomendacfes que tiveram
maiores repeticoes neste periodo foram as que estdo em negrito: Dimensao Administrativa: (1)
e (4); Dimensdo Académica: (1), (2), (4) e (5).

Tabela 9. Recomendacses a reitoria aos diversos campi da instituicdo.

DIMENSAO Recomendagodes 2012.2 | 2013.1 | 2013.2
1) Divulgar telefone e e-mails | X X X
Académica dos setores responsaveis

nos campus e da
Coordenacdo de Acesso
Discente da Pré-Reitoria de
Ensino nos editais dos
processos seletivos com o
intuito de esclarecer
davidas e solicitacbes de
informacdes sobre estes
certames;

2) Que a Pro-Reitoria de Ensino | X X
(PROEN) promova estudo,
em conjunto com a Diretoria
de Gestao da Tecnologia da
Informacdo (DGTI), para
avaliar a arquitetura do
formulario de inscricdao para
0os processos seletivos de
alunos, observando a sua
navegabilidade e facilidade
de execucao, principalmente
relativo ao pagamento de
inscricao;

3) Manter maior | X X
acompanhamento por parte




4)

5)

6)

7)

dos dirigentes, no
desenvolvimento das bolsas
de trabalho, pesquisa e
extensdo, no tocante a
critérios de selecdo, precisao
na divulgacdao de resultados,
bem como ao desempenho
dos bolsistas sem prejuizo
de suas atividades de
ensino;

Manter a comunidade
académica informada, e
discutir com a mesma, as
alteragbes do calendario
escolar, em decorréncia de
intercorréncias; e cumprir
na integralidade e com
qualidade, os contetdos
programaticos previstos;

Dar maior celeridade aos
processos de expedi¢cdo de
diplomas, em especial aos
concluintes dos campi do
interior e de Educacdao 3
Distancia;

Padronizar,

preferencialmente através
de editais, e manter maior
acompanhamento dos
Programas, Projetos e
Cursos de Extensdo, no
tocante as inscricdes,
critérios de selecdo,
preenchimento de vagas,
cobranca inadequada de
taxas e divulgacdo de
resultados;

Que os Gestores dos Campi
promovam maior
acompanhamento do
processo ensino-
aprendizagem no tocante a
relacao pedagdgica
professor-aluno, assim




como, se dé maior atencao
para que seja cumprida com
pontualidade os prazos de
lancamento das notas dos
alunos no sistema
académico;

Administrativa

1)

2)

3)

4)

Realizar capacitagdo com
servidores e gestores em
Relagdes interpessoais,
Lideranga, Coaching, e
Desenvolvimento de
Equipes, objetivando
melhorar as relagdes inter e
intra-grupos e o]
desempenho institucional;

Promover capacitagdo de
servidores em  Processo
administrativo, Sindicancia,
Etica e Legislagdo do servigo
publico;

Executar os convénios de
intercdmbios firmados com
instituicdes  nacionais e
internacionais que permitam
a mobilidade de servidores e
alunos;

Que os ordenadores de
despesa deem maior
celeridade aos processos de




pagamentos dos
fornecedores e dos
programas sociais;

5) Recomendar aos dirigentes, | X X X
maior acompanhamento na
conduta dos servidores com
relacio a prevencao de
acidentes com veiculos,
direcdo defensiva, e
condugdo de veiculos fora
do horario de trabalho;

6) Aquisicdio ou producdo de | X
software de Sistema de
Gestdo de Ouvidoria para
acompanhamento e
tratamento de dados das
manifestacdes, tendo em
vista o aumento das
demandas neste servico a
partir de maior divulgacao a

comunidade.

7) Que os gestores dos campi X
promovam um maior
acompanhamento no

atendimento ao publico nos
setores académicos e
administrativos

Pesquisa de opinido sobre a Ouvidoria em 2013

A referida pesquisa foi realizada a partir das orientagdes da Auditoria Interna do IFRN e da
Ouvidoria Geral da Unido — Controladoria Geral da Unido, como recomendacdo as ouvidoria
federais na producdo de seus relatdérios anuais.

O questionario foi constituido de 5 (cinco) perguntas, sendo 4 (quatro) objetivas e 1 (uma)
guestdo discursiva que versavam sobre os seguintes aspectos:

1) Qual o seu grau de satisfacdo com relagao ao servigo oferecido pela Ouvidoria do IFRN?
2) Com relagdo ao prazo de resposta da Ouvidoria do IFRN a sua manifestagao;

3) Sobre a qualidade da resposta da Ouvidoria do IFRN a sua demanda;



4) Se surgir situacdo semelhante no futuro, vocé apresentara outra manifestacdo a Ouvidoria
do IFRN?

5) Apresente criticas e/ou sugestdes para melhoria dos servicos prestados pela Ouvidoria do
IFRN.

6.1. Resultados da pesquisa de opinido

Apresenta-se a seguir os resultados da pesquisa de opinido sobre atendimento na ouvidoria do
IFRN em 2013 respondida pelos manifestantes/usuarios dos servicos da ouvidoria do IFRN. A
pesquisa foi realizada ao final no més dezembro de 2013, via e-mail institucional, usando
formuldrio eletrénico na base do google.docs. Os questiondrios foram enviados aos
demandantes da ouvidoria no ano de 2013, totalizando 318 (trezentos e dezoito) e-mails. Dos
questiondrios enviados aos usuarios/manifestantes, 61 (sessenta e uma), ou seja, 19,4%
responderam a pesquisa.

Observa-se pela Tabela 10 e na representac¢do do Grafico 9 que a somatdria dos percentuais de
satisfacdo dos usudrios/manifestantes afirmam estar (muito satisfeito, satisfeito e
razoavelmente satisfeito) como o servico de ouvidoria do IFRN, sendo que estes representam
87% dos pesquisados. Enquanto que, os percentuais de usudrios insatisfeitos ou muito
insatisfeitos com o servigo atingem 13% dos questionarios respondidos.

Tabela 10. Grau de satisfacdo do usudrio com relacdo ao servico oferecido pela Ouvidoria do IFRN

Resposta Resp. Percentual (%)
Unitario

Muito 24 39

satisfeito

Satisfeito 23 38

Razoavelmente 6 10

Satisfeito

Insatisfeito 5 8

Muito 3 5

insatisfeito

Total 61 100
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Grafico 9. Grau de satisfacdo do usuario.

Com relacdo ao prazo de resposta da ouvidoria a manifestacdo dos usuadrios, pode-se ver na
Tabela 11 e no Grafico 10, que 85% os manifestantes afirmam que a resposta chegou mais
rapido ou no tempo em que esperavam. Enquanto que os usudrios que pontuam que a
resposta a sua demanda demorou ou demorou muito representa 15% do universo pesquisado.

Tabela 11. Prazo de resposta da Ouvidoria do IFRN a sua manifestacao.

Resposta Quantitativo Percentual (%)
A resposta chegou mais rdpido do que eu 20 33
esperava

A resposta chegou no tempo que eu 32 52
esperava

A resposta demorou 6 10

A resposta demorou muito 3 5

Total 61 100
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Grafico 10. Prazo de resposta da ouvidoria.

Pode-se observar pelos dados da Tabela 12 e na representacdo do Grafico 11, que no tocante a
qualidade da resposta recebida pelos manifestantes/usuarios 87% demonstra estarem
satisfeitos com a qualidade da resposta encaminhada pela instituicao através da ouvidoria.

Tabela 12. Qualidade da resposta da Ouvidoria do IFRN a demanda.

Resposta Quantitativo Percentual
(%)

Satisfez a minha demanda 39 64

Satisfez apenas parte da minha 14 23

demanda

Insatisfatéria 8 13

Total 61 100
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Grafico 11. Qualidade da resposta ao usuario.

No tocante a confiabilidade no servico da ouvidoria do IFRN, pode-se observar pelos dados
apresentados na Tabela 13 e na representacdo do Grafico 12 que os percentuais de certeza e
talvez, representam 93% dos pesquisados. Enquanto que os usuarios/manifestantes que
responderam “certamente nao” representam 7% do universo pesquisado.

Tabela 13. Confiabilidade no servico de ouvidoria do IFRN.

Resposta Quantitativo | Percentual
(%)
Com certeza 46 75
Talvez 11 18
Certamente nao 4 7
Total 61 100
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Gréfico 12. Confiabilidade no servico de ouvidoria do IFRN.

A seguir apresentaremos as respostas subjetivas a pergunta com relagdo as criticas e/ou

sugestdes para melhoria dos servigcos prestados pela ouvidoria do IFRN no ano de 2013. De

forma diddtica sao apresentadas as principais respostas classificadas como pontos positivos e

negativos ao servico da ouvidoria.

Pontos Positivos

1)

2)

3)

4)

E fundamental este servigo para os alunos da instituicdo, pois cria uma conexdo entre
ambos. S6 acho que a questdo do professor que denunciei ficou meio insatisfatéria, pois
0 mesmo continua como sempre um antipatico total com os alunos e insuportavel. Hoje
ele, o professor denunciado fica tirando onda com os alunos tipo dizendo assim: se estd
achando ruim vdo reclamar na ouvidoria realmente para ele ndo houve qualquer
penalidade, ele sabe que pode fazer o que quiser que ndo va sofrer nada. Eu falo para os
alunos reclamarem na ouvidoria talvez com mais denuncias contra ele quem sabe ele
ndo se liga.

A Unica sugestdo que faco é uma maior divulgacdo das resolucées das demandas
atendidas, para, assim, mostrar como o sistema é eficiente. Fora isso, esta tudo 6timo.
Que o nome do denunciante nunca seja revelado para que nao haja revide por parte do
denunciado, e que também o servigo da ouvidoria seja divulgado frequentemente junto
aos alunos, pois a um desconhecimento por parte de muitos alunos do ifrn.

A Quvidoria respondeu em prazo satisfatério a minha demanda, mas ndo teve poder
para resolver a situagao.



5)

6)

7)

8)
9)

Para mim ficou claro que quando a demanda for contra a administracdo a Ouvidoria
pouco pode fazer, pois a gestdo simplesmente ndo responde quando questionada.
Algumas situacbes requer a preservacdao da identidade do reclamante para que o
mesmo sinta-se mais a vontade para buscar o servico e realizar reclamag¢des que
possam melhorar a qualidade do servigo prestado pelo instituto. Outra sugestdo seria a
divulgacdao mais ampliada do servi¢o de ouvidoria da instituicdo! Grato!

Acho perfeito o servico de ouvidoria do IFRN, contudo em cada campus necessita de um
responsavel por essa resposta para facilitar o contato.

Agradeco a atencdo que foi dada a minha solicitacdo. A resposta foi de imediato e com
total clareza. Um abraco!

O setor da ouvidoria esta de parabéns. Muito agil diante da necessidade dos usuarios.
Sinto a Ouvidoria como intermediadora, mas com poucos poderes efetivos pra resolver
o problema.

10) Ndo tenho do que reclamar. A ouvidoria solucionou o meu problema com eficiéncia e

eficacia, sé tenho a agradecer.

11) Para mim estd bom do jeito que esta.

Pontos Negativos

1)

2)

3)

4)

5)

Demorou alguns dias para eu receber a resposta no e-mail. Quando me responderam eu
ja tinha comparecido pessoalmente no campus para resolver a questdo.

Se houvesse algum sistema de chamados, como por exemplo, o utilizado pelo suporte
(campus Natal-Central), seria possivel um melhor acompanhamento das solicitacbes
feitas a ouvidoria, bem como possibilitaria o registro de réplicas e equivalentes.

Sem sugestdes, acho que um pouco mais de atencdo para tentar resolver uma
determinada situacdo, é sempre conveniente!

Faltou uma resposta definitiva das providéncias adotada para melhorar a pratica nociva
do professor .... (SIGILO).

Ao recolher uma denuncia, ser criado um n2 de processo e repassar ao denunciante
para que eletronicamente este possa acompanha-lo, deixando assim que se saibam
quais os locais por onde transitou e quanto tempo demorou em cada local. Dessa forma
também se sabera onde procurar o devido processo quando se quiser fazer pressao
para continuidade.

7 Consideragoes Finais e Desafios Futuros

A partir dos resultados apresentados a partir das demandas ao servi¢o de ouvidoria, ao longo

do biénio 2012/2013, pode-se observar que com relacdo ao tipo de manifestacdo, as que

tiveram maior expressao foram as Reclamacgdes e Solicitacdes de informagdes, perfazendo em

total de 87,1% das manifestacdes.



Com relagdo as formas mais eficazes de comunicagcdo com a Ouvidoria, os contatos mantidos
através do e-mail (ouvidoria@ifrn.edu.br) pelo portal do IFRN (www.ifrn.edu.br) e através dos

Formularios Eletronicos, totalizando 96,2% das manifestacdes atendidas.

Pode-se verificar, ainda, que as maiores demandas estdo relacionadas as atividades da
Dimensdo Académica, perfazendo um total de (78,7%) das manifestacGes relativas a natureza
dos assuntos tratados. No tocante a categoria dos manifestantes, a Comunidade externa
obteve juntamente com os Estudantes, o maior percentual de demandas ao servico de
Ouvidoria, perfazendo junto, um total de (90,1%) das manifestagdes.

No tocante as demandas da Comunidade externa, em sua maioria, refere-se a solicitacdes de
informacdes a questdes ligadas aos processos seletivos discentes das diversas modalidades de
ensino, principalmente relativo as duvidas sobre confirmacdao de pagamento das inscricdes e
preenchimentos de dados.

Com relacdo aos orgdos do IFRN mais demandados, observa-se que os setores da Reitoria,
representam 52,4% das manifestacdes com destaque para a Pré-Reitoria de Ensino-PROEN.
Com relagdo as manifestagdes provenientes dos Campi, estas representam 47,6% do total dos
atendimentos, sendo que a maioria das demandas foi oriunda do Campus Natal Central,
representando 16,6% do total das manifestacdes no biénio.

Pode-se ressaltar que dos 403 (quatrocentos e trés) atendimentos ao longo do biénio
2012/2013, as manifestacdes concluidas obtiveram um indice de 93% de resolugdo. Enquanto
gue as manifestacdes que ndo foram obtiveram uma resposta satisfatoria ou que estdo em
andamento representam 7% do total.

Em relacdo os assuntos mais demandados (ver Tabela 8 em negrito) e suas respectivas
recomendacdes (ver Tabela 9 em negrito) encaminhadas a reitoria e aos diversos campi da
instituicdo, nelas pode-se concluir que houve uma repeticdo evidenciada nos relatérios
semestrais, e continuam merecendo atencdo da alta administracdo para atender aos reclamos
das comunidades interna e externa.

Em destaque, pode-se verificar pelos diversos resultados apresentadas na pesquisa de opinido
realizada com os usudrios da ouvidoria, que este servico obteve indices de satisfacdo e
confiabilidade bastante significativos, e que com isso, credencia e valida o trabalho da ouvidoria
neste periodo, apesar dos problemas estruturais apresentados, como falta de sistema de
gestdo (on-line) da ouvidoria para gerir as demandas pelo SUAP; falta de funciondrio para
atendimento e divulgacdo do servico nos diversos campi da instituicdo, além das diversas
sugestoes e criticas recebidas para o seu aperfeicoamento que ainda ndo foram
implementadas.

Neste periodo, a ouvidoria sempre pautou sua atuacdo para contribuir com o aperfeicoamento
dos servicos ofertados, e ao mesmo tempo, cumprir com a missado institucional de atender com
qualidade a sociedade, tornando-se assim um instrumento de participagao na gestdo e um
agente promotor da cidadania.



Como desafios futuros para nova gestdo da ouvidoria, no biénio 2014/2015, resta consolidar o
trabalho implementado atual, e ampliar a sua atuacdo com maior divulgacdo nos campi da
instituicdo. Por exemplo, a instalacdo de totens (informatica) de acesso aos servicos da
ouvidoria nos campi, sensibilizacdo da comunidade interna através da producdo e distribuicao
de panfletos e baners sobre os servicos oferecidos, e discussdo com outros setores afins da
instituicdo (Colégio de Dirigentes e CONSUP) de estratégias mais proativas de resolucdo das
demandas da comunidade, bem como, estabelecer em parceria com a comissdo de ética,
auditoria interna da instituicdo e entidades estudantis formas de articulacdo de trabalho em
conjunto, respeitando-se as especificidades de cada setor e segmento.

Por fim, fica o agradecimento da gestdo da ouvidoria no biénio 2012/2013 ao Conselho
Superior da instituicdo, a reitoria na pessoa do reitor Prof. Belchior de Oliveira Rocha e de toda
a sua equipe e gabinete, aos Diretores Gerais e sistémicos, Pré-reitores e a comunidade
estudantil, em especial, pela confianga no trabalho realizado e concluido, e pelo aprendizado
no exercicio da funcdo exercida.

)
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