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Apresentacao

Missao e proposito institucional
da Ouvidoria

Historico de atuacao
Unidade criada em
outubro de 2014
para garantir a
comunicacao
institucional efetiva.

Foco na melhoria
continua busca
constantemente o
aprimoramento dos
servicos publicos
prestados.

Instrumento de
Controle Social
Atua como ponte
entre o usuario e a
Ufal, fomentando o
exercicio da
cidadania.



Atuacao e transparéncia

f - ' =)
_— — PEDIGO DE
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Tratamento das Conformidade Transparéncia Ativa
manifestacoes Normativa Publicacao periddica
Gerencia denuncias, Atende de dados para
reclamacoes, rigorosamente a Lei prestacao de
sugestoes, elogios e Federal n° constas a

pedidos de acessoa 13.480/2017 e a comunidade interna
informacao. Portaria Normativa e externa.

CGU n°® 116/2024.

O objetivo da Ouvidoria geral € o de promover efetiva participacao,
acompanhamento e controle social da UFAL, atuando no tratamento das
solicitacoes, reclamacoes, denuncias, sugestoes, elogios, pedidos de
simplificacao e acesso a informacao relativos as atividades, as politicas
de governanca e aos servigcos prestados pela nossa Instituicao de
Ensino Superior.

Por meio deste documento, a OG apresenta a comunidade interna e
externa o panorama das manifestacoes de Ouvidoria, dos pedidos de
acesso a informacao processados pela unidade da OG da Ufal, bem
como as acoes desenvolvidas pela Gestao junto com a equipe técnica,



durante o periodo de janeiro a dezembro de 2025.

Manifestacoes e pedidos de
acesso a informacao

Analise do fluxo de manifestacoes (solicitacoes, sugestoes, reclamacoes,
elogios, pedidos de simplificacdao e denudncias) e pedidos de acesso a
informacao recebidos pela Ouvidoria Geral e pelo SIC, via sistema
Fala.BR, destacando as tendéncias recentes e o histérico de cinco anos.

HISTORICO E TENDENCIAS (2020-2025)

Pico de Atendimento
em 2023

0 ano registrou o maior volume do 864
perlodo, totalizando 864 demandas.

709
504
7
M 471
388 G
357

z/ TGS 208
Inversao de Perfil (2022)

Momento em que as manifestacdes
de ouvidoria superaram os pedidos
de informagao.

2020 2023 2025

=8=Total de Demandas =#=Manifestactes (Quvidoria) =#-Pedidos (Acesso a Info)



Somando os pedidos de acesso a
informacao, as manifestacoes de
ouvidoria e as demandas
arquivadas, teve-se um total de
7009.

| — ]
Demandas E% Queda de 2,48% no volume total
RMIBG eI Reducdo observada no total de

demandas em relacao ao ano de
2024,

Crescimento de 5,13% na
Ouvidoria

Aumento especifico nas
manifestacoes de Ouvidoria,
comparado ao periodo anterior.

e ——
PO ™
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®:

34% de demandas com carater Queda das manifestacoes




critico negativas

O volume de denuncias e Houve uma reducao e
reclamacoes supera amplamente  reclamacoes em relagao ao total
os elogios e sugestoes. de 2024

Manifestacoes de Ouvidoria
Desempenho e eficiéncia
operacional das manifestacoes
de Ouvidoria

) =
42 L 12

Respondidas Totais Arquivadas



Conformidade com
é o tempo médio de resposta a legislagao vigente

N\ O prazo médio de finalizagao foi reduzido O tempo de resposta
em 3 dias em comparagio a 2024, Permanecs rgorasamente

dentro do prazo legal de
L . 72%

30 dias prorrogaveis.
das manifestagges

foram respondidas

Justificativas para o
arquivamento

Falta de clareza | Duplicidade
insuficiéncia de dados de manifestacdo

— casos foram encerrados por insuficiéncia de Qutras hipdteses
dados ou descrigdo confusa dos fatos. {competéncia, perda

de objeto, etc.)

Falta de clareza lidera os motivos de arquivamento

Entre os motivos de arquivamento, o maior deles é a falta de clareza/
insuficiéncia de dados, por volta de 80 casos, seguidos de duplicidade
de manifestacoes, com 35 ocorréncias, €, em menor quantidade, as
demais hipoteses (manifestacdes impréprias/inadequadas, perda do
objeto, manifestacdes encaminhadas com copia para varios 6rgaos),
somando 14.



Arqguivamento no caso de
denuncias

Na analise preliminar das denudncias, conforme Portaria
Normativa CGU N° 116, de 18 de marco de 2024, o papel da
Ouvidoria nao é realizar um juizo de valor sobre os fatos
narrados, e sim, examinar a existéncia de elementos minimos
de materialidade e autoria, analisando se sera possivel
instaurar, no minimo, um procedimento de investigacao por
parte da unidade de apuracao.

E importante que o cidaddo apresente sua denuncia ja com os
elementos essenciais para dar prosseguimento a apuracao do

ﬁ fato, tais como descricao clara e objetiva dos fatos, autoria
(nome do denunciado), uma minima materialidade, como
documentos e testemunhas:

Documentos ou
testemunhas
(materialidade)

E indispensavel apresentar descri¢ao clara, autoria e documentos ou
testemunhas (materialidade).



Setores e demandas mais
frequentes em 2025

Lideranga da Educacgao Superior
O tema registrou 39 manifestagdes, mantendo-se como a
principal preocupagdo da comunidade

Acoes Afirmativas
Acoes Afirmativas (31) e Assédio Moral (22)
figuram entre as demandas mais recorrentes.

Concursose 24
processos seletivos -

Assédio moral

Universidades
e Institutos

Desafio da Especificacao de
Temas

A permanéncia de temas
classicos como “Educacao
superior” e “universidade e
institutos” dentre os mais
frequentes em 2025 pode
indicar certa dificuldade por
parte dos usuarios de especificar
0S assuntos que estao sendo




tratados nas manifestacoes.

DAP NO TOPO
DAS DEMANDAS

O Departamento de Administragao
de Pessoal lidera o ranking com 18

Estabilidade
e Mudanca
no Ranking
0 Campus Arapiraca
permanece em
destaque, mantendo Foco no
estabilidade no ranking. Registrn
Académico
-'.'.: DHEA e a com
;I[’EI:E
Iutahxandu 1

A Corregedoria registrou demandas em 2025.
uma redugao significativa
no volume de

manifestacies em 2025

Em 2025 os trés setores mais demandados pela Ouvidoria foram o
Departamento de Administracao de Pessoal (DAP), com 18
manifestacoes; o Campus Arapiraca e o Departamento de Registro e
Controle Académico (DRCA), ambos com 15 manifestacoes.



Eficiéncia operacional e
resolutividade

80,16% de resolutividade

técnica

O indice superou 0s 73,92%
registrados em 2024, um
aumento de 6,24 pontos

percentuais.

4

37,50% de
satisfacao média
Mais de 50% dos
usuarios
manifestaram
insatisfacao ou
muita insatisfacao
com o atendimento.

Baixa adesao a
pesquisa de
satisfacao

Apenas 30
cidadaosrespondera
m em 2025,
evidenciando o
carater facultativo da
participacao.

Queda de 12,7% nas demandas
recorrentes

O total de acionamentos das trés
unidades mais demandadas caiu
de 55 para 48.

—
—
——
—

Implementacao de
linguagem cidada
Adocao de respostas
mais simples e
claras para melhorar
a compreensao das
decisoes
administrativas.



Pedidos de Acesso a
Informacao

Quadro Geral

100%
dos Pedidos
Respondidos

Plena resolutividade

no atendimento de todas
as demandas recebidas
pela Ouvidoria.

198

Solicitantes
Unicos

Numero total de cidaddos
que buscaram informagoes
junto a instituigao.

Y

2828

a
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238 |

Pedidos
Recebidos

Total de solicitagdes de
acesso a informagao
registradas ao longo

de 2025.

S

15,0 Dias de

2024 15,69 dias

Tempo Médio 2025. 15,00 dias
Reducdo no tempo de resposta
em comparagao aos 15,69
dias registrados em 2024,
das

Respostas no Prazo

Desempenho sélido
dentro do limite legal de

20 dias estabelecido

pela legislago.
0%=Yy, 103° Posicdo no
) ¢ Ranking Nacional
P < Colocagdo da UFAL em volume
° O de pedi%os entre 319 drgaos do
Poder Executivo Federal.

Esse infografico resume os dados do Painel da Lei de Acesso a
informacao (LAI) referentes ao ano de 2025 na UFAL, destacando
volume, respostas e melhoria nos prazos.



Principais assuntos e setores
mais demandados

Assuntos e Tendéncias (2025 vs 2024) Setores Mais Demandados
@ [ROCEPS @) mnvkeiny
4 osetor mais pedidos (2024) para 38
acionado. (2025).

Concursos e Queda signifi- ﬁ Novos setores no Top 3.
Processos Seletivos cativa em Acoes F o\ _ PROPEP e PROGINST entraram no ranking
lideram com 10,88% Afirmativas. | =] principal, substituindo DCF e DRCA.

0 tema subiu dua:

Detalhamento dos setores lideres e suas demandas especificas em 2025.

Unidade (Setor) Pedidos (Quant.) Principais Demandas
< PROGEP R T
l': PROPEP 13 Programas de Mestrado
p o -’_*:; ﬂ-_r,_.

Transparéncia Ativa

em evolucgao.

A queda de pedidos na PROGEP indica que
ir}formar;ﬁ.es estdo mais acessiveis nos canais
oficiais.

10 Gestao, TCU, pesquisa e extens@o.

Esses infograficos resumem os dados do Painel da Lei de Acesso a
informacao (LAI) referentes ao ano de 2025 na UFAL. Destacam-se a
transicao das demandas mais frequentes, entre 2024 e 2025, focando n
experiéncia dos setores e nos assuntos que mais geraram curiosidade
ou necessidade de esclarecimento pela sociedade.

Grau de satisfacao dos usuarios

O grau de satisfacao dos usuarios que utilizaram o servico de Acesso a
Informacao é indicado no Painel da Lei de Acesso a Informacao (Painel
da LAI) e tal processo de avaliacao ocorre sempre ao final do pedido.
Conforme ja assinalado, no ano de 2025, foram registrados 238 pedidos
feitos por 198 solicitantes, tendo sido oportunizado a todos os usuarios
a avaliacao do grau de satisfacao com o Servico de Informacao ao
Cidadao (SIC).



238 pedidos
_ registrados em 2025
% As sgicitaqﬁes foram realizadas por um total

\ de 198 cidadaos distintos.

14,23%
de taxa de participacao

Apenas 34 usuarios responderam
4 pesqguisa de satisfago apds o
encerramento do pedido.

Apenas 34 (trinta e quatro) avaliacoes foram efetivamente respondidas,
0 que corresponde a uma taxa de participacao de 14,23%. O carater
facultativo da pesquisa contribuiu para a reducao significativa da adesao
dos usuarios, o que compromete a obtencao de um resultado
plenamente representativo do grau de satisfacao.

A pesquisa possui duas
perguntas: i. “a resposta
fornecida atendeu plenamente

Nota 4,35 para ao seu pedido?”; ii. “a resposta
atendiménto pleno fornecida foi de facil
Houve um crescimento compreensao?”.

em relacédo a 2024, que

registrou nota 4,22. Identifica-se que, para a primeira
pergunta, o sistema indica uma
r_) medicao de 1 a 5, sendo 1 “ndo

\ atendeu” e 5 “atendeu

IEEJJ —T plenamente”. Em resposta a

essa pergunta, a pontuacao

Nota 4,41 em indicada em 2025 foi de 4,35
faC|I|cIRad9; c!le1compreensao pontos, valor ligeiramente maior
t igei t
A A do obtido em 2024 que foi 4,22.

registrados no ano anterior.



‘—"—g-_
Estabilidade nos
niveis de satisfacao

Né&o houve prejuizo visivel na
percepcdo de qualidade entre
2024 e 2025.

Ja quanto a segunda pergunta,
“A resposta fornecida foi de facil
compreensao?”, o sistema
considera uma afericao de 1 a 5,
em que 1 sinaliza “dificil
compreensao” e 5 “facil
compreensao”. As respostas
atingiram uma média de 4,41 de
pontuacao, o que representa um
resultado muito positivo em
2025, embora discretamente
inferior ao registrado em 2024,
que foi de 4,44.



Corpo Dirigente da UFAL

Josealdo Tonholo

REITOR

Eliane Aparecida Holanda Cavalcanti

VICE-REITORA

Joao Paulo Fonseca de Almeida

CHEFE DE GABINETE
Jose Edson Ferreira Lima
PRO-REITOR DE GESTAO INSTITUCIONAL

Wellington da Silva Pereira

PRO-REITOR DE GESTAO DE PESSOAS E DO TRABALHO

Eliane Barbosa da Silva

PRO-REITORA DE GRADUAGAO

Iraildes Pereira Assuncgao

PRO-REITORA DE PESQUISA E POS-GRADUACAO

Cézar Nonato Bezerra Candeias

PRO-REITOR DE EXTENSAOQ

Alexandre Lima Marques da Silva

PRO-REITOR ESTUDANTIL



Equipe da Ouvidoria Geral

Melchior Carlos do Nascimento

OUVIDOR-GERAL

Carla Louise Tavares de Albuquerque

AUTORIDADE DE MONITORAMENTO DA LEI DE ACESSO A INFORMACAO

Equipe Técnica da Ouvidoria
Geral

Georgina Maria de Omena Bomfim

ASSISTENTE EM ADMINISTRAGCAO

Katia Tamara Leite Barra

SECRETARIA EXECUTIVA

Shirley Ariana Feitosa Verissimo

ASSISTENTE EM ADMINISTRACAO
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