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APRESENTAGAO

A Ouvidoria Geral (OG) foi implantada em outubro de 2014 e atua como 6érgéao
de controle social para comunicagdo entre o usuario dos servigos publicos e a
Instituicdo Universitaria, fomentando o exercicio da cidadania e a melhoria continua
dos servigos prestados pela UFAL.

O objetivo da Ouvidoria geral € o de promover efetiva participagao,
acompanhamento e controle social da UFAL, atuando no tratamento das solicitagdes,
reclamacgoes, denuncias, sugestoes, elogios, pedidos de simplificacdo e acesso a
informacdo relativos as atividades, as politicas de governanca e aos servigos
prestados pela nossa Instituicdo de Ensino Superior.

Por meio deste documento, a OG apresenta a comunidade interna e externa o
panorama das manifestagdoes de Ouvidoria, dos pedidos de acesso a informagao
processados pela unidade da OG da Ufal, bem como as acbes desenvolvidas pela
Gestao junto com a equipe técnica, durante o periodo de janeiro a dezembro de 2023.

A publicagao periddica deste relatério tem por finalidade atender as exigéncias
dos normativos federais vigentes, em especial, os artigos 14 e 15 da Lei Federal n°
13.460/2017, de 26 de junho de 2017, bem como a Portaria da Controladoria Geral da
Unido n°® 581/2021-CGU. Além disso, também visa promover maior transparéncia nos
trabalhos desenvolvidos pela OG e fomentar o controle social.

A consulta aos relatérios anuais anteriores pode ser realizada no site da
Ouvidoria Geral da UFAL.



https://ufal.br/ouvidoria

1. MANIFESTP:(}C)ES DE OUVIDORIA E PEDIDOS DE ACESSO A
INFORMACAO RECEBIDOS NO SISTEMA FALA.BR

Considerando as manifestagdes recebidas nos ultimos 5 (cinco) anos, dentre
as que foram respondidas, em tratamento e arquivadas, e os pedidos de acesso a

Informacao, tem-se o cenario descrito na Figura 1.

Figura 1. Manifesta¢des na Ouvidoria Geral/UFAL

Historico dos ultimos 5 (cinco) anos
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No ano de 2024, a Ouvidoria Geral da UFAL recebeu um total de 727
(setecentos e vinte e sete) demandas (linha roxa), sendo 448 (quatrocentos e
quarenta e oito) manifestacdes de Ouvidoria (linha azul) e 279 (duzentos e setenta e
nove) pedidos de acesso a informacao (linha laranja), incluindo-se as demandas que
foram arquivadas.

Especialmente em relagdo a um comparativo do ano de 2024 e 2023, notamos:

i. Diminuigado de 15,86% na quantidade total de manifestagdes e pedidos de

acesso em relagao a 2023;
ii. Diminuicado de 11,34% em 2024 das manifestagdes de ouvidoria em relagao
ao ano de 2023;



iii. Diminuicao de 21,85% dos pedidos de acesso a informagao deste ano, em
comparacgao a 2023.

Da analise dos percentuais acima, notamos que houve reducao em todos os
percentuais de atividades da ouvidoria envolvendo manifestacdes e pedidos de
acesso a informacao. Compreendemos como uma hipétese possivel para explicar
esse cenario a melhoria no quesito transparéncia ativa da Ufal.

Além disso, na figura 1, notamos que o total de manifestagcées de ouvidoria e
de pedidos de acesso a informagdo em 2024 foi de 727 (setecentos e vinte e sete).
Ressaltamos que, desse total, 88 (oitenta e oito) manifestagdes de ouvidoria foram
arquivadas. O arquivamento ocorre pelas seguintes razdes: duplicidade de
manifestacdes, falta de clareza ou insuficiéncia de dados, falta de urbanidade,
manifestacao impropria ou inadequada, manifestagées encaminhadas para diversos

orgaos apenas para conhecimento.

2. DEMANDAS DA OUVIDORIA GERAL POR TIPO

Ao longo do ano de 2024, dentre as denuncias, reclamacoes, solicitacoes,
sugestdes, elogios, pedidos de simplificagdo e acesso a informacgao respondidos,

identificaram-se o seguinte (Figura 2):

Figura 2. Tipos de Manifestagdes em 2024 na Ouvidoria Geral/UFAL.
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Em relagdo ao quantitativo por tipo de demandas, percebemos a seguinte
disposicao das manifestacdes de ouvidoria e dos pedidos de informacao:

a. Em 1° lugar: pedidos de acesso a informacao;

=

Em 2° lugar: denuncias;

Em 3° lugar: reclamacgoes;

a o

Em 4° lugar: solicitacdes;

Em 5° lugar: elogios;

®

f. Em 6° lugar: sugestoes;

No comparativo com o ano de 2023, verificamos que, em 2024, as
manifestacdes do tipo “elogio” subiram para 52 colocacgao.

Das demandas acima, destacamos dois grupos: i. as que sinalizam mais
diretamente pontos positivos para a instituicdo e sobre seus servidores (sugestdes
de melhorias e elogios); e ii. as que apontam criticas, irregularidades, ilicitos
(reclamacdes ou denuncias) em relacdo a atuagdo da Universidade e/ou seus
servidores.

Considerando o universo total de manifestagcdes de ouvidoria e pedidos de
informacéao, temos 727 ao longo do ano de 2024. Assim, destacando desse total os
dois agrupamentos sinalizados anteriormente, temos 259 denuncias e reclamagdes,
em contraponto as 26 sugestdes de melhorias e aos elogios.

Em termos percentuais, temos que 35,6% de demandas possuem algum
carater negativo, enquanto 3,5% dizem respeito a elogios e sugestdes de melhoria.
Concluimos com isso, a necessidade ainda pulsante de aprimoramento da atuagao
dos servidores e dos servicos prestados pela Universidade, a fim de que a partir disso,
possamos diminuir os percentuais referentes as denuncias e reclamacoes.

Destacamos que neste ano de 2024, de modo similar ao ano de 2023, a central
de painéis nao fez a distingao entre denuncias e comunicacdes, que sao as denuncias

andnimas. Logo, por essa razao, nao foi possivel apresentar tal diferenciagao.



3. DETALHAMENTO DAS MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA

3.1. Quadro geral

Especificamente, quanto as manifestacdes de ouvidoria, o painel Resolveu

apresenta o seguinte:

Figura 3. Visao Geral das Manifestacdes da Ouvidoria Geral/UFAL em 2024.
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Fonte: Painel Resolveu?

Do total de manifestagdes de ouvidoria (denuncias, reclamagoes, solicitagdes,
sugestdes e elogios), 360 (trezentos e sessenta) foram respondidas e
aproximadamente 19,64% delas (oitenta e oito) foram arquivadas pela Ouvidoria. Em
relacdo ao ano passado, apesar do aparente aumento percentual de 3,49%, as
manifestagdes arquivadas em relagdo ao 2023 (16,05%), correspondeu 105 (cento e
cinco) manifestagoes arquivadas de um montante global de 401 (quatrocentos e uma).

Sobre o tempo de resposta, pela figura 3, notamos que em 2024 a Ufal levou, em
média, 33 (trinta e trés) dias para finalizar as manifestagdes. No ano anterior (2023), o
numero de dias para resposta foram 24 dias. Diante disso, verificamos que o tempo de
resposta em 2024 aumentou por volta de 9 (nove) dias, em relagdo ao ano de 2023.

De acordo com a legislagao vigente, a OG tem até 30 (trinta) dias para emitir a
resposta as manifestagdes, podendo prorrogar por mais 30 (trinta) dias, mediante
justificativa.

Esse intervalo encontra-se dentro do que preconiza a legislacao. A variante do



tempo de resposta é um ponto que merece atencao da comunidade interna da Ufal,
especialmente dos setores envolvidos na producao das respostas, no sentido de
otimizar o tempo dessa devolutiva para o cidadao.

No que se refere aos motivos de arquivamento, o “Painel Resolveu?” indica o

seguinte:
Figura 4. - Visao Geral das Manifestacdes arquivadas em 2024
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Fonte: Painel Resolveu?

Entre os motivos de arquivamento, o maior deles é a falta de clareza/
insuficiéncia de dados, por volta de 50 (cinquenta) casos, seguidos de duplicidade de
manifestagdes, com 22 (vinte e duas) ocorréncias, e, em menor quantidade, as
demais hipoteses (manifestagdes impréprias/inadequadas, perda do objeto,

manifestagdes encaminhadas com cépia para varios 6rgaos), somando 16.

3.2. Arquivamento no caso de dentncias

Na andlise preliminar das denuncias, conforme Portaria Normativa CGU N°
116, de 18 de margo de 2024, o papel da Ouvidoria ndo 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 apuragao.

E importante que o cidaddo apresente sua denuncia j& com os elementos
essenciais para dar prosseguimento a apuragao do fato, tais como descrigao clara e
objetiva dos fatos, autoria (nome do denunciado), uma minima materialidade, como
documentos e testemunhas.

Sempre que possivel, a equipe técnica da ouvidoria evita o arquivamento das
manifestagdes, solicitando que o cidadao realize a complementagao, conforme art.
16, da Portaria 581/2021/CGU.

Apenas quando nao complementadas pelo cidadao no prazo definido pela lei,
as manifestagdes sado arquivadas automaticamente pela plataforma Fala.BR. Quando
as denudncias sdo andénimas (comunicagdes) e ndo possuem os elementos minimos
de materialidade e autoria, a equipe técnica ndao consegue contactar o cidadao e, por

isso, arquiva a manifestacao.

3.3. Analise quanto aos principais assuntos

Segundo dados extraidos do “Painel Resolveu?”, durante o ano de 2024, dentre
0s principais assuntos/motivos com o maior numero de manifestagdes respondidas

e em tratamento, tem-se o0 seguinte:

Figura 5. Assuntos mais frequentes nas manifestagdes de Ouvidoria em 2024
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Fonte: Painel Resolveu?



Verificou-se que dentre os assuntos/motivos de manifestacdo mais
frequentes, encontram-se: infraestrutura e fomento (42), educagao superior (29),
assédio moral (24).

Dentre os 5 (cinco) primeiros assuntos mais frequentes anualmente,
mantiveram-se presentes os temas “Educacao superior” e “Infraestrutura e fomento”.
A manutencao de temas classicos como “Educacao superior” e “universidade e
institutos” dentre os mais frequentes pode indicar certa dificuldade de especificar os

assuntos que estdo sendo tratados nas manifestagdes.

3.4. Setores e demandas mais frequentes

Os setores da Universidade que mais sao demandados pelos cidadaos e
comunidade académica estdao descritos na Tabela 1 abaixo, com as respectivas

demandas:

Tabela 1. Setores mais acionados e principais demandas durante o ano de 2024

COLOCACAO SETORES QUANT. PRINCIPAIS DEMANDAS
DA UFAL
1 o
CORREGEDORIA 22 Assédio moral, sexual e conduta docente
CAMPUS
2° ARAPIRACA 18 Infraestrutura e conduta docente
30 CECA 15 Hospital veterinario e conduta docente

Fonte: Relatério de Monitoramento de Atividades

Quanto aos setores mais demandados, a primeira posicao é ocupada pela
Corregedoria Setorial. O segundo lugar € do Campus Arapiraca. E o terceiro é o
Campus de Engenharias e Ciéncias Agrarias (CECA).

Quando comparamos o cenario de 2024 com o quadro dos setores mais
demandados em 2023, notamos que houve um aumento no numero de
manifestagdes encaminhadas a Corregedoria de 15 (quinze) para 22 (vinte e duas), o
equivalente a um aumento de 31,82%.

A centralidade do recebimento das denuncias por parte da Ouvidoria, garante
o tratamento inicial para averiguagao dos elementos minimos de materialidade e

autoria, tornando mais frequente o acionamento das unidades de apuragdo, em



especial da Corregedoria.

Em relacdo a segunda posicdo, segue ocupada pelo Campus Arapiraca.
Contudo, diferente do ano de 2023, o volume de demandas em 2024 reduziu mais da
metade: de 42 (quarenta e duas) para apenas 18 (dezoito), o que implica uma redugao
considerada expressiva.

Quanto ao CECA, destacamos que as 15 (quinze) comunicagdes recebidas
pela unidade mencionavam supostas condutas irregulares na forma de
funcionamento do Hospital Veterinario, sendo que todas elas foram formalizadas a
Ouvidoria no mesmo periodo. O que pode indicar que uma situagado especifica

motivou as manifestag¢des, dentro de um mesmo intervalo de tempo.

3.5. Grau de satisfagao e nivel de resolutividade

O “Painel Resolveu?” disponibiliza para o usuario a possibilidade de participar de

pesquisa de satisfagdo sempre que a Universidade envia uma resposta conclusiva a ele.

Contudo, em relagdo ao quantitativo de usuarios que formalizam demandas na
Plataforma Fala.BR, temos notado que poucos sao os cidadaos que efetivamente
preenchem a pesquisa de satisfagdo. O que pode explicar o fenémeno é a
participacao dos usudrios ser facultativa.

Diante da pergunta “vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?”, o
cidadao é convidado a se manifestar, por meio de uma escala de manifestagao de 5
5 (cinco) graus, sobre o quanto se encontra satisfeito diante do atendimento prestado
pela ouvidoria e pela unidade respondente (unidade académica ou administrativa),

conforme abaixo:



Figura 6. Nivel de satisfacao com o atendimento em 2024
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Fonte: Painel Resolveu?

De acordo com a Figura 6, notamos que 42 (quarenta e duas) pessoas
responderam a pesquisa de satisfagdo; em contraponto a isso, no ano de 2023,
apenas 16 (dezesseis) usudrios manifestaram suas respostas quanto ao grau de
satisfacdo com o atendimento.

Diferente do que aconteceu em 2023 quando a maior parte das avaliagdes foram
positivas, 63,5%, naquele ano, o percentual dos que se sentem insatisfeitos ou muito
insatisfeitos aumentou. O que nos leva a refletir mais uma vez se ao responder ao
questionamento apresentado o cidadao levou em consideragao o atendimento prestado
pela ouvidoria ou apenas o atendimento da sua demanda (em sentido estrito).

Compreendemos que, independentemente da resposta a esta indagacao, a
equipe de Ouvidoria precisa continuar implantando melhorias no fluxo de trabalho,
aprimorando as respostas fornecidas aos cidadaos, por meio de uma linguagem
cidada, clara, simples e objetiva. De modo que o usuario possa compreender as
razdes da Administracao ter tomado a decisao, ainda que implique a negativa total ou
parcial da sua solicitagao.

Outro indice importante apresentado pelo “Painel Resolveu?” é referente a
resolutividade da demanda, tal indicador é avaliado pela equipe técnica da Ouvidoria,

nas manifestagées com respostas conclusivas.
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Figura 7 - Resolutividade de manifestagdes em 2024 na Ouvidoria Geral/UFAL.
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Fonte: Painel Resolveu?

Considerando a figura 7 acima, verificamos que, em 2024, num percentual de
73,92% das demandas foi possivel alcangar a resolutividade da manifestagao. Em
comparacao ao ano de 2023, esse resultado indica um aproveitamento superior ao
obtido em 2023 que foi de 40,90% de resolutividade.

4. DETALHAMENTO DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO

4.1. Quadro geral

Quanto aos pedidos de acesso a informacao, o Painel da Lei de Acesso a
Informacgao apresenta os seguintes dados:

Figura 8. Visao Geral dos Pedidos de Acesso a Informacgao da Ouvidoria Geral/UFAL
em 2024

UFAL - Universidade Federal de Alagoas
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Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo
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Ao longo de 2024, foram registrados 279 (duzentos e setenta e nove) pedidos
de acesso a informacao, todos devidamente processados, sem pendéncias em
tramitagao ou omissoes.

No contexto das instituicdes do Poder Executivo Federal, a UFAL ocupa a 802
posicao entre 322 no ranking de volume de pedidos recebidos, demonstrando uma
demanda significativa. O tempo médio de resposta aumentou para 15,69 dias, em
comparacao aos 13,03 dias registrados em 2023. Tal resultado posiciona a Ufal na
2132 colocagao entre as 322 instituigoes avaliadas.

Em que pese a atuacao da OG contemplar o tempo de resposta da legislagao
vigente, que é de até 20 (vinte) dias, prorrogaveis por mais 10 (dez), a colocagéo no
Ranking, quanto ao tempo de resposta, sinaliza que devemos otimizar esse indicador,

tornando o tempo de tratamento dos pedidos ainda mais curto.

4.2. Analise quanto aos principais assuntos

Segundo dados extraidos do “Painel da Lei de Acesso a Informagao”, durante
0 ano de 2024, os principais assuntos/motivos indicados pelos usuarios, quando da

apresentagao dos pedidos de acesso a informagao foram os seguintes:

Figura 9. Assuntos mais frequentes nos pedidos de acesso a informagao
Assuntos mais frequentes nos pedidos de acesso a informacao
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Fonte: Painel da LAI
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No painel da LAI, nota-se que o assunto mais frequentemente classificado
pelos cidadaos é designado pelo préprio termo “acesso a informagao”, de modo
genérico, com 163 (cento e sessenta e trés) mengdes, cerca de 58,42% do total, dos
279 (duzentos e setenta e nove) pedidos recebidos em 2024.

A inespecificidade do assunto torna a analise prejudicada quanto a tematica
mais frequente nos pedidos de acesso a informacao, cuja problematica é suprida
parcialmente quando identificamos os setores mais demandados.

Como assuntos mais frequentes no ambito do acesso a informagéao, tem-se a
temdatica das “agdes afirmativas”’, com 14 (catorze) pedidos; na sequéncia,
“planejamento e gestao”, com 9 (nove) pedidos; e, por fim, “concurso” e “orgamento”,
cada um com 8 (oito) pedidos.

A nuvem de palavras a seguir apresenta uma distribuicdo dos principais temas
referentes aos pedidos de acesso a informagao formalizados junto a Ouvidoria Geral
da Ufal em 2024:

Figura 10. Nuvem de palavras com os principais temas dos pedidos de acesso a
informacgao na Ouvidoria Geral/UFAL em 2024.

Fonte: Painel LAl

De modo nao exaustivo, além dos temas ja citados acima, destacamos outros
— como “Recursos Humanos” e “Educagao Superior”, cada um com 7 (sete) pedidos

de acesso a informagdo; “Ouvidoria” com 6 (seis) pedidos; “Cotas” e “processo
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seletivo”, cada um com 4 (quatro) pedidos de acesso a informagao.

4.3. Setores e demandas mais frequentes

A partir do monitoramento interno dos pedidos de acesso a informacao,
identificam-se os setores da Universidade mais demandados para fornecimento de
informacodes disponiveis em transparéncia passiva, bem como as demandas mais
frequentes dirigidas a tais setores.

A seguir, indicam-se as trés (03) unidades mais acionadas pela Ouvidoria Geral
para responder aos pedidos de acesso a informacao:

Tabela 2. Setores mais acionados e os principais temas demandados em 2024 na
Ouvidoria Geral/UFAL.

COLOCAGAO SETORES DA UFAL QUANT. PRINCIPAIS DEMANDAS
1° PROGEP 60 Vagas para concursos e coédigo de vaga
2° DCF 45 Notas fiscais em atraso
3° DRCA 22 Revalidagéo de diploma e titulos

Fonte: Relatério de Monitoramento de Atividades

Na colocagéao, em termos de setores mais demandados, a primeira posi¢ao € ocupada
pela Pré-reitoria de Gestao de Pessoas (PROGEP), seguida do Departamento de Contabilidade
e Financgas (DCF) e do Departamento de Registro e Controle Académico (DRCA).

Em 2024, a Progep recebeu o quantitativo de 60 (sessenta) pedidos de acesso
a informacao, tratando principalmente sobre vagas para concursos e codigo de vaga.
Ja o DCF, recebeu 45 (quarenta e cinco) pedidos de acesso a informagao tratando
sobre notas fiscais em atraso. Por fim, o DRCA, teve 22 (vinte e dois) pedidos sobre

revalidacao de diploma e titulos.

4.4.Grau de satisfagao dos usuarios

O grau de satisfagdo dos usuarios que utilizaram o servico de Acesso a
Informacao é indicado no Painel da Lei de Acesso a Informacgéo (Painel da LAl) e tal
processo de avaliagdo ocorre sempre ao final do pedido. A seguir, visualizamos

graficamente a representagao do grau de satisfacgao:
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Figura 11. Grau de Satisfacao dos usuarios que apresentam pedidos de acesso a
Informacao

SATISFACAO DO USUARIO

Todos v

TOTAL DE RESPOSTAS: 63

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéao

Como ja assinalado, no ano de 2024, foram 279 (duzentos e setenta e nove)
pedidos realizados, tendo sido oportunizados a todos os usuarios avaliarem o grau
de satisfagdo com o Servigo de Informacao ao Cidad&o (SIC).

No entanto, dos 279 (duzentos e setenta e nove) pedidos, apenas em 63
(sessenta e trés) deles, os usuarios optaram por preencher a consulta, o equivalente
a 22,58%. Compreendemos que o fato de a pesquisa ser facultativa, diminuiu
consideravelmente a adesao dos usuarios para indicar seu grau de satisfagao.

A pesquisa possui duas perguntas: i. “a resposta fornecida atendeu
plenamente ao seu pedido?”; ii. “a resposta fornecida foi de facil compreensao?”.

Identifica-se que, para a primeira pergunta, o sistema indica uma medicao de
1 a 5, sendo 1 “nado atendeu” e 5 “atendeu plenamente”. Em resposta a essa pergunta,
a pontuacdo indicada foi de 4,22 pontos, valor ligeiramente préximo do obtido em
2023 que foi 4,30.

Ja quanto a segunda pergunta, “A resposta fornecida foi de facil compreensao?”,
o sistema considera uma afericdo de 1 a 5, em que 1 sinaliza “dificil compreensao” e
5 “facil compreensao”. As respostas atingiram uma média de 4,44 de pontuagao,
sinalizando um indicativo muito bom e igual ao indicador do ano de 2023.

Diante dos dois cenarios de respostas, considerando a semelhanga de
pontuagdes nos anos de 2023 e 2024, concluimos que, apesar da auséncia de
prejuizos sobre a insatisfagdo dos usuarios, quanto as respostas terem atendido

plenamente, o pedido de acesso a informagao e ainda serem de facil compreensao, é
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possivel avangarmos quanto a adesao dos usuarios para participagao das pesquisas
de satisfagao e estabelecer como parametro um indicador maior de satisfagao para
o ano de 2025.

5. PROBLEMAS RECORRENTES E SOLUGOES ADOTADAS

A equipe da Ouvidoria Geral tem enfrentado anualmente desafios frequentes
relacionados ao descumprimento dos prazos de respostas por parte das unidades
académicas e administrativas acionadas para se manifestarem sobre pedidos de
acesso a informagéao e manifestagdes de Ouvidoria.

A efetividade no atendimento dessas demandas exige uma cultura
institucional que reconheca a relevancia do trabalho desenvolvido pela Ouvidoria para
a comunidade, tanto no tratamento das manifestagées quanto no fornecimento de
informacgdes solicitadas. A adogao de uma postura mais agil e comprometida com os
prazos € essencial para garantir a transparéncia e a resolutividade das demandas.

Diante da recorréncia desse problema ao longo dos anos, em 2024,
continuamos trabalhando em parceria com os pontos focais das unidades
académicas e administrativas, a fim de orientar, dirimir as duvidas e possibilitar o

envio mais célere das respostas via Fala.BR.

6. AGOES CONSIDERADAS EXITOSAS

6.1. Aprovacgao da IN 02/2025-GR referente aos fluxos de Ouvidoria

Aprovacdo da Instru¢do Normativa 02/2025-GR pelo Comité de Riscos e
Governanga, por meio da qual sdo estabelecidos os fluxos especificos e
procedimentos formais a serem adotados no recebimento, tratamento e tramitagao
das demandas recebidas pela Ouvidoria Geral da Ufal, seja no que tange as
manifestagdes de Ouvidoria (reclamagdes, sugestdes, solicitagdes de providéncias,
elogios, comunicagoes, pedidos de simplificagdo), quanto pedidos de acesso a
informacao.

A minuta foi disponibilizada no site da 0G

(https://ufal.br/ouvidoria/documentos/instrucoes-normativas/instrucao-normativa-

no-2-2025-gr-ouvidoria.pdf/view) para consulta e conhecimento publico.
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6.2. Participagao em cursos

Ao longo do ano de 2024, todo corpo técnico da Ouvidoria Geral participou de
cursos. A seguir, detalhamos as participagdes e os cursos realizados:

A servidora Georgina Bomfim realizou o curso de “Combate ao Assédio Moral,
Sexual e Discriminag¢ao no Trabalho”;

A servidora Katia Barra realizou o curso da “42 edigdo do Férum SIG-LGPD@RNP;

A servidora Shirley Ariana realizou os cursos “Combate ao Assédio Moral,
Sexual e Discriminagao no Trabalho” e 42 edicdo do Forum SIG-LGPD@RNP,

O curso “Combate ao Assédio Moral, Sexual e Discriminagao no Trabalho” foi
ofertado pela propria instituicdo e o Forum SIG-LGPD@RNP foi uma designagao

institucional para representagao da UFAL.

6.3. Ato diagnodstico do Plano de Maturidade

O Plano de Maturidade é uma forma de avaliar o quanto uma Instituicao tem
habilidades para gerenciar os seus projetos e agbes, como instrumento de
mensuragao de sua maturidade institucional.

Em 2024, a Ouvidoria Geral enviou atualizagoes do Plano de Maturidade e, apés
a anadlise da Controladoria Geral da Unidao — CGU, foram indicadas algumas corre¢cdes
em relagcéo ao nivel de maturidade, as evidéncias e as orientagdes. Com isso, a CGU
teve por intuito evitar discordancias futuras.

Assim, foram realizadas reunides pontuais com a equipe da Ouvidoria e
realizadas as corre¢cdes devidas em tempo habil e implantados os dados no sistema
e-AUD sustentado pela CGU.

7. PARTICIPAGAO DA OUVIDORIA GERAL COMO UNIDADE DE
ASSESSORAMENTO

Enquanto Unidade de Assessoramento, no ano de 2024, a Ouvidoria Geral da

UFAL continuou integrando os seguintes Comités/Comissodes:
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= Comité de Governanga, Riscos e Controles (CGRC-UFAL), responsavel por
adotar medidas para a sistematizacao de praticas relacionadas a gestao de riscos,
controles internos, governanca e integridade no ambito da Ufal;

= Comité de Governanga Digital e Seguranca da Informagédo (CGDSI-UFAL),
responsavel por adotar medidas para a sistematizagao de praticas relacionadas a
gestao de riscos, controles internos, governanca e integridade no ambito da UFAL;

= Atuacao como Encarregado de Dados da UFAL, com a finalidade de cumprir as
disposigoes da Lei n® 13.709, de 14/08/2018, Lei Geral de Protegao de Dados — LGPD.

Além disso, também em articulagdo com a Autoridade de Monitoramento da
Lei de Acesso a Informacao, a Ouvidoria Geral da UFAL tratou, junto a Assessoria de
Gabinete Reitoral, de questdes referentes a Transparéncia Ativa na Universidade e ao
Plano de Dados Abertos (PDA).

A Ouvidoria Geral se fez presente na realizagdo do Programa de Insergéo do
Novo Servidor (PINS), oportunidade em que pode dar as boas-vindas aos servidores
recém-empossados e esclarecer sobre a sua finalidade e o seu papel de atuagao, bem
como as formas de contato e os servigos prestados pelo setor.

Por fim, a Ouvidoria Geral, por meio da participagdo no Conselho Superior
Universitario tem contribuido com as discussdes, em questdes de natureza
administrativa e académica que envolvem o interesse dos segmentos Docente,
Técnico-Administrativo e Discente, bem como os da comunidade externa, e que

guardam relacdo com a nossa Instituicao de Ensino Superior.

8. FORCA DE TRABALHO

No ano de 2024, compuseram a equipe da Ouvidoria Geral os seguintes
servidores:

1) Melchior Carlos Nascimento: Ouvidor Geral e docente em exercicio;

2) Katia Barra: secretdria, secretdria executiva;

3) Georgina Bomfim: equipe técnica, assistente em administragao;

4) Shirley Ariana Verissimo: equipe técnica, assistente em administracgao.
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9. SERVICOS AVALIADOS

Nao foram realizadas avaliagées formais dos servicos ofertados no exercicio
de 2024. Compreendemos que ainda € incipiente o engajamento dos conselheiros de
usuarios no processo de avaliagdo dos servicos da universidade.

A ideia de uma cultura organizacional em que estejam presentes
comportamentos de avaliacao da qualidade dos servicos ainda esta por se consolidar
em nossa universidade e demandara maior planejamento e esfor¢cos para tal.

Apesar disso, dada a relevancia da implementagdo de mecanismos de
avaliagdo periédica, com vistas ao aprimoramento continuo da qualidade dos
servigos publicos, a escuta ativa dos usuarios e ao fortalecimento da gestdo

orientada para resultados, a ouvidoria da Ufal.

10. CARTA DE SERVIGCOS

No exercicio de 2024, ndao foram registrados novos servigos incluidos na Carta
de Servicos da unidade. No entanto, foram realizadas atualizagdes em servicos ja
existentes, com o objetivo de aprimorar a clareza das informagdes disponibilizadas

aos usudrios e assegurar maior aderéncia as normativas vigentes.

Os servigos atualizados foram:

e Plano de Saude ASSEFAZ;

e Ressarcimento de Assisténcia a Saude Suplementar — Inclusdo/Exclusao
de Dependente;

e Ressarcimento de Assisténcia a Saude Suplementar — Alteracao/Excluséo;

e Ressarcimento de Assisténcia a Saude Suplementar — Adesao.

Essas atualizagdes visam proporcionar mais transparéncia, padronizagao dos

procedimentos e melhor experiéncia para o usuario na solicitacao dos servicos.

11. CONSELHO DE USUARIOS DE SERVIGCOS PUBLICOS DA UFAL

No ambito da transparéncia e do aprimoramento continuo da prestagao dos
servigos publicos, a Universidade Federal de Alagoas (UFAL) instituiu o Conselho de

Usuarios de Servigos Publicos, conforme estabelecido pelo Decreto n° 9.492/2018.
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Esse conselho tem por finalidade avaliar e oferecer sugestdes de melhoria aos

servigos publicos ofertados pela Instituicao.

Atualmente, o Conselho é composto por 50 conselheiros registrados, atuando

na anadlise e avaliacdo de 15 servicos publicos disponibilizados pela UFAL na

Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servicos. Dentre os servicos listados,

observa-se que a adesdao dos conselheiros ainda é incipiente, com participagao

efetiva em apenas alguns deles, conforme demonstrado no quadro abaixo:

Quadro 1. Relagao de Servigos Publicos da Ufal, nimero de conselheiros e quantidade
de conselheiros que responderam a avaliagdo dos servigos

Servigcos Publicos da Ufal

Nimero de
conselheiros

Quantos responderam a
avaliagao dos servigos

Registrar Diploma de Graduacao de Instituicdo Externa - Sem
Sem respostas
UFAL respostas
Participar de Processo szletlvo para curso de pos- 43 Sem respostas
graduacgéao - UFAL
Participar de Processo Seletivo para curso de
graduacdo - UFAL 43 Sem respostas
Obter Diploma de P6s-Graduacgao - UFAL 40 Sem respostas
Obter 22 Via de Diploma ou Certificado - UFAL 40 Sem respostas
Solicitar copia de documentos do estudante/egresso
. . 40 1
contidos em sua pasta no acervo académico - UFAL
Matricular-se em curso de extenséo - UFAL 42 1
Matricular-se em curso de Pés-Graduacgao - UFAL 40 1
Obter diploma de graduacgao - UFAL 40 1
Revalidar o diploma de Graduagao - UFAL 40 2
Matricular-se em curso de graduacgao - UFAL 42 2
Emitir e autenticar Declaragao de Vinculo,
Comprovante/Atestado de Matricula, Histérico 40 3
Académico e Grade Curricular - UFAL
Ingressar por meio de Reintegragao - UFAL 40 3
Requerer de 22 Via de Diploma ou Certificado - UFAL 40 4

Fonte: Produgéo propria a partir dos dados extraidos da Plataforma virtual do Conselho de Usuarios

de Servigos
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