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Introducao

A Ouvidoria é uma instancia interna de apoio a governanca, responsavel por
promover a participacdo e o controle social, bem como efetuar o tratamento das
manifestacdes relativas as politicas e aos servicos prestados pela Universidade. Qualquer
pessoa pode realizar pedidos de acesso a informacdo, denuncias, elogios, reclamacgdes,
pedidos de simplificacao, solicitacbes e sugestdes diversas a gestdo universitaria. As
manifestacdes podem ser feitas eletronicamente pela Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informac¢do da Controladoria-Geral da Unido (FalaBR), disponivel neste
endereco, ou presencialmente, na sede da Ouvidoria, situada no Centro de Convivéncia
Djalma Marinho - Campus Central da UFRN em Natal/RN.

A partir de junho de 2019, a Ouvidoria passou a realizar intensos trabalhos de
otimizacdo das tarefas e padronizacdo dos fluxos com vistas a obter uma maior eficiéncia
na tramitacao das manifestacdes de sua competéncia. Para isso, investiu tanto na
ampliacdo do seu quadro de pessoal como no uso de inteligéncia artificial para o
processamento das suas demandas, o que permitiu atender 100% das manifesta¢des
dentro dos prazos previstos pela legislacao.

Considerando a tendéncia proposta pela propria CGU (por meio da plataforma
FalaBR) de agregar os servicos de informacdo ao cidadao e as manifestagdes de ouvidoria,
a diferenca entre tais manifestagdes somente sera ressaltada quando melhorar a

compreensao dos dados trazidos.

Destaque - Ouvidoria de Dados

Em 2019, a prépria Ouvidoria desenvolveu um novo software que automatiza boa
parte das atividades de acompanhamento, gerenciamento e tratamento de demandas,
fazendo uso de inteligéncia artificial para analisar, classificar e redigir minutas de textos.

Com uma média de 122 manifestacdes ou pedidos de acesso a informagdo por més,
considerando os tempos médios de resposta, pode-se verificar que, em qualquer
momento da semana, ha, no minimo, 30 processos sob acompanhamento direto da

Ouvidoria, com aproximadamente 6 demandas novas por dia util.



Em termos simples, considerando o acervo acima indicado, o sistema adotado
consegue evitar uma carga de trabalho 1536 minutos (25,6 horas) de trabalho manual
ininterruptos por dia, o equivalente a 3,2 servidores em trabalho ininterrupto.

No caso da UFRN, estima-se que a solucdo proporcione a economia de
R$214.400,00 por ano em horas trabalhadas (referéncia adotada para um cargo de
assistente de administra¢do). Além de permitir que a Ouvidoria funcione com menor
forca de trabalho que seria necessaria somente para lidar com as suas demandas basicas,
as verificacbes automatizadas sao muito mais frequentes do que se ocorressem
manualmente. Também evitam os erros humanos nas rotinas, melhorando, de modo
geral, os indicadores de tempo de resposta da Ouvidoria da UFRN.

A automacao das rotinas e uso de inteligéncia artificial tiveram impactos positivos
nos indicadores de desempenho da unidade. Como resultado dessa iniciativa, o tempo
meédio de resposta aos pedidos de acesso a informacdo caiu de 30,98 dias (2018) para
5,85 dias (2019). O tempo médio de resposta as demandas de ouvidoria teve um impacto
ainda maior: caiu de 260 dias (2018) para 6,35 dias (2019). Além de resolver as
demandas de modo mais célere, o novo sistema permitiu que 100% das demandas de
ouvidoria de 2019 fossem atendidas, contra 57% do ano anterior.

A inovacgdo tecnologica desburocratiza a rotina de trabalho e libera a equipe da
Ouvidoria para que realize atividades eminentemente humanas: o atendimento
presencial dos cidadaos e o didlogo constante - presencial e telefonico - com as unidades
demandadas, inclusive com o oferecimento de suporte personalizado para que os
gestores construam respostas de qualidade, satisfazendo, assim, as expectativas do

cidadado e da administracao.

Indicadores

Em 2019, foram registradas 1460 manifestacdes de naturezas diversas, divididas

conforme o quadro a seguir:

Tipo Proporc¢ao
Acesso a Informacdo 19,32%
Reclamacao 20,62%
Solicitagdo 17,47%




Dentincia 16,51%
Sugestao 1,10%
Elogio 2,53%
Comunicagdo 22,33%
Simplifique 0,14%

Fonte: elaboragdo proépria com uso dos dados disponiveis nos Painéis da CGU. Disponivel em

http://www.cgu.gov.br/centrais-de-conteudos/paineis/. Acesso em 13/01/2019.

Sobre os dados acima, € importante salientar que se referem ao nimero bruto de
manifestacdes, ndo a quantidade de solicitacdes que constam naquelas manifestacoes.
Isto é relevante porque algumas manifestacdes, como aquelas do tipo "Acesso a
Informacdo"”, podem conter mais de uma pergunta em seu corpo. A partir dos dados da
plataforma e-SIC/CGU, verificou-se um total de 880 perguntas, distribuidas nos 282
pedidos de acesso a informacao realizados, com uma média de 3,13 perguntas por pedido.

A partirde 2019, atenta as mudangas sociais, especialmente a marca de celeridade,
tipica de uma sociedade hiperconectada, a Ouvidoria passou a adotar uma politica de
respostas em menor tempo possivel. Isto significa que, sem descuidar da qualidade, foi
priorizada a prestacdo efetiva e rapida do servico, o que gerou resultados positivos nos
tempos médios de respostas tanto das demandas de acesso a informag¢do quanto das
manifestacdes de ouvidoria. Para fins de benchmark, utiliza-se a média do Poder

Executivo Federal, no mesmo periodo, para os dois tipos de demanda, conforme é

possivel visualizar abaixo:
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Fonte: elaboragdo proépria com uso dos dados disponiveis nos Painéis da CGU. Disponivel em

http://www.cgu.gov.br/centrais-de-conteudos/paineis/. Acesso em 13/01/2019.

Observa-se que a Ouvidoria da UFRN proporcionou aos seus usuarios, em 2019,
uma resposta duas vezes mais rapida que a média brasileira. Tais resultados foram

obtidos a partir de trés agdes principais:



1) Prioritariamente, a propria Ouvidoria responde as manifestacdes
utilizando-se de consultas aos sistemas da UFRN e ao Portal de Dados
Abertos da Universidade. Estas respostas sdo dadas em menos de 24 horas
apos o envio pelo manifestante;

2) Nos casos em que € necessaria a resposta de outra unidade, o processo é
encaminhado e acompanhado diariamente pela equipe da Ouvidoria. Caso
demandem, as unidades contam com suporte personalizado para
confeccdo das respostas;

3) Os fluxos de movimentacdo e acompanhamento dos processos, confeccao
de minutas e encaminhamentos sdo realizados por meio de software
proprio, desenvolvido na Ouvidoria, que faz uso de inteligéncia artificial na

analise das manifestacdes e das respostas encaminhadas pelas unidades.

Como parte do resultado dessa iniciativa, foi verificado, em 31/12/2019, pelo
sistema e-SIC da Controladoria Geral da Unido, que os pedidos de acesso a informacao na
UFRN, estavam ha 318 dias cumprindo integralmente todos os prazos da Lei de Acesso a
Informacgdo. Além disso, somente 9 dos 282 pedidos de acesso a informacdo de 2019
resultaram em recurso junto a CGU, dos quais nenhum logrou deferimento integral. Isso
significa que, em 96,81% dos casos, os manifestantes ficaram integralmente satisfeitos
com as respostas fornecidas pelo e-SIC da UFRN e, em 100% dos casos, a resposta foi

julgada adequada pela CGU.

Perfil e satisfacdo dos solicitantes de acesso a informacao

Em 2019, 218 manifestantes diferentes realizaram uma meédia de 1,29 pedidos
cada, tendo o solicitante mais frequente realizado 11 pedidos de acesso a informacado. A
maioria deles (51,17%) sao do sexo masculino, 39,44% do sexo feminino e os demais
9,39% nao declarados. Quanto a faixa etaria, a maioria (73,36%) estava na faixa etaria
entre 21 e 40 anos, denotando uma participa¢do intensa da popula¢do mais jovem,
especialmente se comparados a média do Poder Executivo, em que apenas 58,25% dos

solicitantes pertencem a mesma faixa etaria.



No mesmo ano, 53,33% dos solicitantes de acesso a informag¢do eram residentes
na regidao nordeste; 15,15% na regido sudeste; 12,12% na regido norte, 11,52% no
centro-oeste e 7,88% na regiao sul. O mapa abaixo indica o percentual de solicitantes de

acesso a informacgdo de cada estado da federacao
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Os usuarios também se demonstraram satisfeitos com a informac¢do obtida. Ao
final de cada pedido, é oportunizado ao solicitante o preenchimento de uma avaliagdo em
que ele pode atribuir notas de 1 (nada satisfeito) a 5 (muito satisfeito) a duas perguntas
envolvendo a qualidade e a objetividade da resposta. Em 25,89% dos pedidos, os

solicitantes responderam ao questionario, que traz os seguintes resultados.




A resposta fornecida atendeu

. 4,26 3,62
plenamente ao seu pedido?
A resposta forneada foi de facil 455 414
compreensao?

Fonte: elaboracdo prdpria com uso dos dados disponiveis nos Painéis da CGU. Disponivel em

http://www.cgu.gov.br/centrais-de-conteudos/paineis/. Acesso em 13/01/2019.

Unidades mais demandadas

Considerando uma amostra correspondente as 616 demandas monitoradas pelo
sistema de ouvidoria adotado a partir de junho de 2019 (449 de manifestacoes e 167
pedidos de acesso a informacao), observa-se que a propria Ouvidoria foi responsavel por
responder 57,63% de todas as demandas. Esta medida imprime agilidade ao servigo
oferecido a comunidade universitaria, ja que respondidas no prazo maximo de 24 horas.

As demandas que ndo podem ser respondidas pela Ouvidoria (em razdo da sua
matéria ou em virtude das regras de competéncia para pratica de atos administrativos na
Universidade) sdo enviadas a unidade competente, sempre reforcando para que a
resposta seja dada no prazo maximo de cinco dias, com a finalidade de cumprir as metas
estabelecidas na Resoluc¢ao 024 /2019-CONSUNI, que buscam diminuir o indice de tempo
meédio de resposta, tanto de manifestacdes de ouvidoria quanto de pedidos de acesso a
informacao, para fracoes cada vez menores do benchmark considerado (tempo médio de
respostas do Poder Executivo Federal).

Durante o periodo de cinco dias, sdo realizadas duas ligacdes telefonicas para cada
processo, sempre oferecendo auxilio e esclarecendo qualquer dificuldade encontrada
pela unidade. Se solicitada pela unidade, a Ouvidoria presta suporte presencial e
personalizado, auxiliando a gestdo na elaboracdo da resposta e no didlogo com a
comunidade universitaria. Caso a unidade descumpra o prazo estabelecido, adota-se um
fluxo proprio, que conta com o suporte do Gabinete do Reitor e que tem se demonstrado
eficaz na resolucdo de eventuais contratempos.

Abaixo, elencam-se as 10 unidades mais demandadas, a participac¢ao de cada uma
delas em relacdo ao total de demandas encaminhadas pela Ouvidoria e o tempo médio
(em dias corridos) que cada unidade leva para responder. Para uma melhor

compreensao, as unidades da administracao central foram agrupadas por Pro-reitoria.

1 A sistematica adotada pela Ouvidoria antes de 01/06,/2019 nio permitia a individualizacio das
demandas, inviabilizando o trabalho com o universo de manifestacoes.



Proé-reitoria de Gestdo de Pessoas 14,18% 4,2
Pré-reitoria de Assuntos Estudantis 11,88% 53
Pré-reitoria de Administracdo 9,96% 5,6
Pré-reitoria de Graduagao 4,98% 3,8
Pré-reitoria de Pés-Graduacgido 3,83% 3,4
Departamento de Ciéncias Administrativas 3,45% 8,7
Direcdo do Centro de Ciéncias Humanas, Letras e Artes 3,45% 9,7
Direcdo do Instituto de Quimica 3,07% 4,1
Direcdo da Escola Agricola de Jundiai 2,30% 3,0
Departamento de Engenharia Quimica 2,30% 5,2

Fonte: elaboragao prépria com uso dos dados disponiveis no SIPAC. Acesso em 13/01/2019.

Assuntos mais demandados

No caso especifico dos pedidos de acesso a informacao, pode-se verificar que os
temas mais frequentes de 2019 foram aqueles relacionados as pesquisas académicas e ao

interesse na gestdo de pessoas da universidade, conforme depreende-se do grafico

abaixo:
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Nuvem das palavras mais comuns no campo "Resumo da Solicitacdo" dos pedidos de acesso a informagao
realizados a UFRN entre 01/01/2019 e 31/12/2019. Fonte: elaboracdo prépria com uso dos dados
disponiveis no e-SIC/CGU. Acesso em 13/01/2019.

Seguindo o Vocabulario Controlado de Governo Eletronico (VCGE), as demandas
de acesso a informacgdo realizadas em 2019 estiveram relacionadas, majoritariamente,

aos 10 temas abaixo:

Governo e Politica - Administragdo publica 26,24%
Educagdo - Profissionais da educagdo 19,86%
Educagéo - Educagdo superior 19,15%
Ciéncia, Informagdo e Comunicac¢do - Informagio - Gestdo, preservacio e acesso 7,80%
Trabalho - Profissdes e ocupagdes 5,67%
Economia e Finangas - Finangas 3,55%
Educagéo - Gestdo escolar 2,48%
Economia e Finangas - Administragdo financeira 2,48%
Educagéo - Educagdo a distancia 1,42%
Ciéncia, Informagdo e Comunicagdo - Comunicacdo 1,06%



Fonte: elaboragao prépria com uso dos dados disponiveis no e-SIC/CGU.

Para as demandas de ouvidoria, uma analise das palavras mais frequentes nos
textos das manifestagdes revela que as maiores dificuldades sao oriundas das relagdes
entre discentes e docentes, em especial no que tange as notas, provas e trabalhos no

decorrer do semestre, conforme pode ser visto na figura abaixo.
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Nuvem das palavras mais comuns no texto das manifestagdes de ouvidoria realizadas por meio do canal
FalaBR a Ouvidoria da UFRN entre 01/01/2019 e 31/12/2019. Fonte: elaboragdo prépria com uso dos
dados disponiveis no FalaBR/CGU, apds a devida anonimizag¢io dos dados. Acesso em 13/01/2019.

Conforme a classificacdo da Controladoria-Geral da Unido (sistema FalaBR), os

assuntos mais frequentes foram os seguintes:

Educagdo Superior 19,82%
Administragdo 7,93%
Conduta Docente 573%
Universidade Publica 2,64%

Certificado ou Diploma 2,64%



Servidor Publico 2,20%

Assédio Moral 1,98%
Coordenagdes de Curso 1,98%
Po6s-Graduagio 1,76%
Processo Seletivo 1,32%

Fonte: elaboracgdo prépria com uso dos dados disponiveis no FalaBR/CGU.

Dados Abertos

O Portal de Dados Abertos da UFRN tem como objetivo disponibilizar para toda a
comunidade dados e informag¢des publicas da Instituicdo, que podem ser usadas no
desenvolvimento de aplicativos e acdes diversas. Atualmente, 75 conjuntos de dados

estdo a disposicdo de qualquer pessoa por meio deste endereco.

O portal é mantido pela Superintendéncia de Informatica. A Ouvidoria compete a
avaliacdo de conformidade do Portal de Dados Abertos, a sugestao de modificacdes que
se mostram importantes durante as interagdes com os usudrios dos servicos publicos
prestados pela Universidade e a elaboragdo do Plano de Dados Abertos da instituicao.

Para tanto, trés frentes sdo necessarias:

a) Avaliacdo da atualizacdo e consisténcia dos dados constantes no Portal de
Dados Abertos;

b) Solicitacao de disponibilizacao de novas bases e ampliacao dos pontos de
dados nas bases existentes a partir dos pedidos de acesso a informacgdo
recebidos pelo Servigo de Informacao ao Cidadao (SIC);

c) Planejamento de médio prazo na liberacao de novas bases de dados no
Portal conforme critérios de priorizacao estabelecidos pela legislagdo em

vigor.

Quanto ao primeiro ponto, foi desenvolvida na Ouvidoria uma ferramenta de
analise automatica de todos os conjuntos de dados disponibilizados no Portal de Dados
Abertos. Assim, é possivel verificar, de imediato, a desatualizacao ou inconsisténcia de
qualquer um dos recursos disponiveis, o que desencadeia a comunicagao entre Ouvidoria

e Superintendéncia de Informatica, que rapidamente sana o problema.



Quanto ao segundo ponto, em 2019 foi criada uma nova base de dados abertos a
partir dos pedidos de acesso a informacao (contendo a previsdo de aposentadorias dos
servidores) e foram melhorados/expandidos os dados encontrados em outras trés bases.

Quanto ao ultimo ponto, em 28 de novembro de 2019 foi aprovado pelo Conselho
de Administracao o novo Plano de Dados Abertos da UFRN, elaborado pela Ouvidoria
apds consulta a comunidade universitaria. O documento foi publicado por meio da

Resolucaon? 101/2019-CONSAD e prevé as diversas a¢des da Universidade na expansao

da abertura dos seus dados durante os 24 meses subsequentes, com foco na criacdo de

10 novas bases de uso livre por todas as pessoas.

Anexo - Quadro de Indicadores

Tempo médio de resposta aos pedidos de

acesso a informagio (em dias corridos) 115,31 67,41 51,25 30,98 5,85
Tempo médio de resposta dos pedidos de

manifestacdo da Ouvidoria (em dias Nao Nao

corridos) disponivel | disponivel | 509,57 260 6,35
Quantidade de pedidos de acesso a

informacdo recebidos 143 203 344 284 282
Quantidade de demandas de ouvidoria

recebidas 1456 1712 1564 1570 1178
Percentual de demandas atendidas 64,77% 85,86% 56,52% 57% 100%




