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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
informacao 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 2025.

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 Normativa CGU N° 116,
de 18 de margo de 2024. 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. Linha do Tempo das Manifesta¢des na Ouvidoria Geral/UFAL e SIC

Historico dos ultimos 5 (cinco) anos
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Fontes: Painel da LAl e Resolveu?

No ano de 2025, a Ouvidoria Geral da UFAL recebeu um total de 709
(setecentos e nove) demandas (linha roxa), sendo 471 (quatrocentos e setenta e uma)
manifestagdes de Ouvidoria (linha azul) e 238 (duzentos e trinta e oito) pedidos de
acesso a informagcao (linha laranja), incluindo-se as demandas que foram arquivadas.

Diante do comparativo entre os anos de 2025 e o ano anterior, 2024, notamos:

i. Diminuicdo de 2,48% na quantidade total de manifestagdes e pedidos de

acesso em relagao a 2024;
ii. Aumentou de 5,13% em 2025 das manifestagcdes de ouvidoria em relagao
ao ano de 2024,



iii. Diminuicao de 14,69% dos pedidos de acesso a informacao deste ano, em
comparacgao a 2024.

Além disso, na figura 1, notamos que o total de manifestagcées de ouvidoria e
de pedidos de acesso a informagdo em 2025 foi de 709 (setecentos e nove) .
Ressaltamos que, desse total, 129 (cento e vinte e nove) manifestagdes de ouvidoria
foram arquivadas.

0 arquivamento ocorre pelas seguintes razoes: duplicidade de manifestagoes,
falta de clareza ou insuficiéncia de dados, falta de urbanidade, manifestagao
impropria ou inadequada, manifestagées encaminhadas para diversos 6rgaos apenas

para conhecimento.

2. DEMANDAS DA OUVIDORIA GERAL POR TIPO

Ao longo do ano de 2025, dentre as denuncias, reclamacodes, solicitagoes,
sugestodes, elogios, pedidos de simplificagdo e acesso a informacgao respondidos,

identificaram-se o seguinte (Figura 2):

Figura 2. Tipos de Manifestagdes em 2025 na Ouvidoria Geral/UFAL.
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*Considera apenas as manifestacoes Respondidas e Em Tratamenta.

Fontes: Painel da LAl e Resolveu?

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 informacgéao (238);

=

Em 2° lugar: denuncias (134);

Em 3° lugar: reclamagdes (108);

a o

Em 4° lugar: solicitagbes (77);
e. Em 5° lugar: elogios (14);
f. Em 6° lugar: sugestdes (9);

No comparativo com o ano de 2024, verificamos que, em 2025, ndo houve
mudanga de posicdo em relacdo aos pedidos de acesso a informagdo e
manifestagcdes de Ouvidoria.

Das demandas acima, destacamos dois grupos de demandas: 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 (reclamagdes ou denuncias), em relagdo a atuagdo da
Universidade e/ou seus servidores.

Considerando o universo total de manifesta¢cdes de ouvidoria e pedidos de
informacgdo, temos 709 (setecentos e nove) ao longo do ano de 2025. Assim,
destacando desse total os dois agrupamentos sinalizados anteriormente, temos 242
(duzentos e quarenta e dois) denuncias e reclamagdes, em contraponto as 23 (vinte
e trés) sugestdes de melhorias e aos elogios.

Quando comparado ao ano anterior, 2024, notamos que houve uma
diminuicdo do nimero de denuncias e reclamacgdes. antes, tinhamos 259 (duzentos
e cinquenta e nove), o que equivale a 17 (dezessete) a menos. Quanto as sugestdes
e elogios, de 2024 para 2025, tivemos uma queda de 3 (trés) manifestagoes.

Em termos percentuais, temos que 34% de demandas possuem algum carater
negativo, enquanto 3,2% dizem respeito a elogios e sugestdes de melhoria.
Concluimos com isso, a necessidade ainda pulsante de aprimoramento da atuacgao
dos servidores e dos servicos prestados pela Universidade, a fim de que a partir disso,
possamos diminuir os percentuais referentes as denuncias e reclamacoes.

Assim como nos anos anteriores (2023, 2024), em 2025 a central de painéis
nao fez a distingcdo entre denuncias e comunicagdes, mesmo que estas sejam as

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



diferenciacao.

3. DETALHAMENTO DAS MANIFESTAGOES DE OUVIDORIA

3.1. Quadro geral

Especificamente, quanto as manifestacdes de ouvidoria, o painel Resolveu

apresenta o seguinte:

Figura 3. Visdo Geral das Manifestagdes da Ouvidoria Geral/UFAL em 2025.
UFAL - Universidade Federal de Alagoas
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TOTAL DE MANIFESTAGOES

Fonte: Painel Resolveu?

Do total de manifestacdes de ouvidoria (dentncias, reclamagdes, solicitagdes,
sugestoes e elogios), 342 (trezentos e quarenta e duas) foram respondidas e 129
(cento e vinte e nove) foram arquivadas pela Ouvidoria.

Sobre o tempo de resposta, pela figura 3, notamos que em 2025 a Ufal levou,
em média, 30,2 (trinta) dias para finalizar as manifestagdes. No ano anterior (2024),
o numero de dias para resposta foram 33 dias. Diante disso, verificamos que o tempo
de resposta em 2025 diminuiu em trés dias, em relagao ao ano de 2024.

De acordo com a legislagdo vigente, a OG tem até 30 (trinta) dias para emitir a
resposta as manifestacdes, podendo prorrogar por mais 30 (trinta) dias, mediante
justificativa. Esse intervalo encontra-se dentro do que preconiza a legislagao.

A variante do tempo de resposta € um ponto que merece atengdo 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. - Visdo Geral das Manifestagoes arquivadas em 2025
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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 80 (oitenta) casos, seguidos de duplicidade de
manifestagdes, com 35 (trinta e cinco) ocorréncias, €, em menor quantidade, as
demais hipoteses (manifestacdes impréprias/inadequadas, perda do objeto,

manifestagdes encaminhadas com copia para varios érgaos), somando 14 (catorze).

3.2. Arquivamento no caso de denuncias

Na analise 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 investigagao por parte da unidade de apuragao.

E importante que o cidaddo apresente sua denlncia j4 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
manifestacodes, solicitando que o cidadao realize a complementacao, conforme art.
33, § 2°,da Portaria Normativa CGU N° 116/2024.

Apenas quando nao complementadas pelo cidadao no prazo definido pela lei,
as manifestag¢des sao 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 2025, dentre
0s principais assuntos/motivos com o maior numero de manifesta¢des respondidas

e em tratamento, tem-se o seguinte:

Figura 5. Assuntos mais frequentes nas manifestagoes de Ouvidoria em 2025
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Fonte: Painel Resolveu?

Verificou-se que dentre os assuntos/motivos de manifestagdo mais
frequentes, encontram-se: educagao superior (39), agbes afirmativas (31) e

concursos e processos seletivos (24).



Dentre os 5 (cinco) primeiros assuntos mais frequentes anualmente,
mantiveram-se presentes os temas “Educacao superior’, “Universidades e Institutos”
e “assédio moral”. 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 estao sendo tratados nas manifestagoes.

3.4. Setores e demandas mais frequentes

Os setores da Universidade que mais sao demandados pelos cidadaos e

comunidade académica estao descritos na Tabela 1 abaixo, com as respectivas

demandas:

Figura 6. Setores mais acionados durante o ano de 2025
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Fonte: Painel Resolveu? e Relatério de Monitoramento de Atividades

Em 2025, os trés setores mais demandados pela Ouvidoria foram o
Departamento de Administragao de Pessoal (DAP), com 18 manifestac¢des, seguido
do Campus Arapiraca e do Departamento de Registro e Controle Académico (DRCA),
ambos com 15 manifestagdes.

No ano de 2024, os setores mais demandados foram a Corregedoria Setorial,
o Campus Arapiraca e o Campus de Engenharias e Ciéncias Agrarias (CECA). Em
comparagao com 2025, observa-se que o Campus Arapiraca permanece entre os

mais demandados, enquanto o CECA e a Corregedoria Setorial apresentaram queda



significativa no ranking, passando a ocupar a 72 e a 82 posicdes, respectivamente.

A reducao no quantitativo de manifestagées encaminhadas a Corregedoria, —
de 22 (vinte e duas) em 2024 para 7 (sete) em 2025 — pode estar relacionado a 2
(dois) fatores:(i) aumento no indice de reclassificagdo de denulncias para
reclamagoes; e (ii) maior rigor na analise inicial realizada pela Ouvidoria quanto ao
atendimento dos requisitos minimos de autoria e materialidade.

Destaca-se, ainda, que, em 2024, o total de demandas dos trés setores mais
acionados somava 55 (cinquenta e cinco) manifestagdes, enquanto, em 2025, esse
numero foi reduzido para 48 (quarenta e oito), o que representa uma diminuigado de
12,7%.

3.5. Grau de satisfagao e nivel de resolutividade

O “Painel Resolveu?” oferece ao usuario a possibilidade de participar de uma
pesquisa de satisfagdo sempre que a Universidade encaminha uma resposta

conclusiva a sua demanda.

Contudo, observa-se que, em relagdo ao total de usuarios que registram
manifestacdes na Plataforma Fala.BR, a adesdo a pesquisa ainda é reduzida. Esse
cenario pode ser explicado pelo carater facultativo da participagao, o que tende a

limitar o engajamento dos cidadaos no preenchimento do instrumento de avaliagao.

Diante da pergunta “vocé estd satisfeito(a) com o atendimento prestado?”, o
cidadao é convidado a se manifestar, por meio de uma escala de manifestacao 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 satisfagdo com o atendimento em 2025
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Fonte: Painel Resolveu?

De acordo com a Figura 6, notamos que 30 (trinta) pessoas responderam a
pesquisa de satisfagdo; comparando-se com o ano de 2024, esse dado significa a
diminuicdo de 8 (oito) pessoas, ja que em 2024, 42 (quarenta dois) usuarios
manifestaram suas respostas quanto ao grau de satisfagdo com o atendimento.

O percentual dos que se sentem insatisfeitos ou muito insatisfeitos ultrapassa
50% das respostas. O que nos leva a refletir se, ao responder ao questionamento
apresentado, o cidaddao levou em consideragdo 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 manifestagoes com respostas conclusivas.

Figura 7 - Resolutividade de manifestagdes em 2025 na Ouvidoria Geral/UFAL.
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RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

Sim Nao
19,84%
* Considera as manifestagoes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: Painel Resolveu?

Considerando a Figura 7, observa-se que, em 2025, o percentual de
resolutividade atingiu 80,16%, superando o indice de 73,92% registrado em 2024. Essa
evolugao representa um acréscimo de 6,24 pontos percentuais, evidenciando um

desempenho superior no periodo analisado.
4. DETALHAMENTO DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAQAO

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. Visdo Geral dos Pedidos de Acesso a Informagéo da Ouvidoria Geral/UFAL em 2025

Pedidos Pedidos e Recursos Respostas aos pedidos

2

238 103° /319 ©)

Pedidos recebidos 238 1 00, 00%

® Pedidos recebidos Pedidos respondidos

89%

Respondidos no prazo @ ®
= 15,0 dias 198
o ¢
1% Tempo médio de resposta Solicitantes

Respondidos fora do prazo

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagéo

Ao longo de 2025, foram registrados 238 (duzentos e trinta e oito) pedidos de

acesso a informacgao recebidos, dos quais 100% foram respondidos, sendo 89%
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dentro do prazo e 11% fora do prazo.
No contexto das instituicdes do Poder Executivo Federal, a UFAL ocupa a 1032
posicao entre 319 6rgaos no ranking de volume de pedidos recebidos, o que

demonstra uma demanda relevante por informacaoes.

Quanto ao prazo de atendimento, o tempo médio de resposta foi reduzido de
15,69 dias, em 2024, para 15,0 dias, em 2025. Esse resultado esta dentro do prazo
previsto na legislacao, que estabelece até 20 dias para resposta, prorrogaveis por

mais 10 dias, quando necessario.

Ainda assim, a posi¢ao no ranking em relagao ao tempo de resposta indica a
necessidade de aprimoramento desse indicador, com vistas a reduzir ainda mais o

prazo de atendimento e tornar o tratamento dos pedidos mais agil.

4.2. Analise quanto aos principais assuntos

Segundo dados extraidos do “Painel da Lei de Acesso a Informagao”, durante
0 ano de 2025, os principais assuntos/motivos indicados pelos usuarios, quando da

apresentacao dos pedidos de acesso a informagao foram os seguintes:

Figura 9. Assuntos mais frequentes nos pedidos de acesso a informagéo

Assuntos mais demandados

ransparéncia e acesso 3 informagac
Jucacio Su perior

Fonte: Painel da LAl

No painel da LAI, nota-se que o assunto mais frequentemente classificado
pelos cidadaos € “concursos e processos seletivos”, com 10,88%; seguido de
“transparéncia e acesso a informacgao”, com 8,84%; “Educagao Superior”, com 6,80%;
“Gestao de Pessoas”, com 6,12%; “agdes afirmativas”, 4,76%.

Considerando que estamos numa plataforma que trata dos pedidos de acesso
a informacao, a categoria de assuntos “transparéncia e acesso a informagao” é por

demais inespecifica e torna a andlise prejudicada quanto a tematica mais frequente
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nos pedidos de acesso a informagao. Essa problematica é suprida parcialmente
quando identificamos os setores mais demandados, no tépico a seguir.

No ano de 2024, tivemos como assuntos mais frequentes no ambito do acesso
a informacao, em primeiro lugar, “acdes afirmativas”; na sequéncia, “planejamento e
gestao”; e, por fim, “concurso” e “orcamento”.

A comparacao entre os anos de 2024 e 2025 indica que a tematica das acdes
afirmativas teve uma queda significativa de trés posicdes e o tema de concursos e

processos seletivos, uma ascensao de duas posigdes.

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
informacgdes 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/SIC para responder aos pedidos de acesso a informagao:

Quadro 2. Setores mais acionados e os principais temas demandados em 2025 na Ouvidoria

Geral/UFAL.
COLOCAGAO SETORES DA UFAL QUANT. PRINCIPAIS DEMANDAS
1° PROGEP 38 Vagas para concursos e cédigo de vaga
2° PROPEP 13 Programas de Mestrado
3° PROGINST 10 Gestéo, TCU, pesquisa e extensdo

Fonte: Relatério de Monitoramento de Atividades

Na colocagao, em termos de setores mais demandados, a primeira posi¢ao é
ocupada pela Pré-reitoria de Gestao de Pessoas (PROGEP), seguida da Pré-reitoria de
P6s-Graduacdo e Pesquisa (PROPEP) e da Pré-reitoria de Gestdo Institucional
(PROGINST).

Em 2025, a PROGEP recebeu 38 (trinta e oito) pedidos de acesso a informagao,
tratando principalmente sobre vagas para concursos e codigos de vagas. Em
comparacgao a 2024, a Proé-reitoria de Gestao de Pessoas continua liderando como o

setor mais demandado, diferenciando-se quanto ao nimero de pedidos recebidos que
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em 2024 foi de 60 (sessenta).

Nota-se, portanto, que embora a Progep continue no 1° lugar do ranking, a
quantidade de pedidos diminuiu consideravelmente em 2025, demonstrando que os
meios de transparéncia ativa da unidade estao se tornando mais eficientes.

Em 2° e 3° lugares no ranking dos setores mais demandados, encontram-se a
PROPEP, com 13 (treze) pedidos de acesso a informagdo, e o PROGINST, com 10
(dez), respectivamente. Em 2024, nenhum dos dois figurava no ranking, sendo essas
posicoes ocupadas pelo Departamento de Contabilidade e Finangas (DCF) e pelo

Departamento de Registro e Controle Académico (DRCA).

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 Informacéo (Painel da LAl) e tal
processo de avaliagdo ocorre sempre ao final do pedido.

Observando a Figura é possivel constatar a representacdo do grau de
satisfagcado dos usuarios que demandaram pedidos de acesso a informacgéo.

Conforme ja assinalado, no ano de 2025, foram registrados 238 (duzentos e
trinta e oito) pedidos feitos por 198 (cento e noventa e oito) solicitantes, tendo sido
oportunizada a todos os usudrios a avaliagdo do grau de satisfagao com o Servigo de
Informacao ao Cidadao (SIC).

Entretanto, desse total, apenas 34 (trinta e quatro) avaliagbes foram
efetivamente respondidas, o que corresponde a uma taxa de participacao de 14,23%.
Compreendemos que o carater facultativo da pesquisa contribuiu para a reducgao
significativa da adesao dos usuarios, o que compromete a obten¢ao de um resultado
plenamente representativo do grau de satisfacao.

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

plenamente ao seu pedido?”; ii. “a resposta fornecida foi de facil compreensao?”.

Figura 10. Grau de Satisfacao dos usuarios que apresentam pedidos de acesso a Informacgéo
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Satisfacdo do usuario, por decisédo

Acesso Concedido N

Quantidade de avaliagdes: 34
(14.29%)

5,00

Atengeu Plenamente

A resposta fornecida atendeu
plenamente ao seu pedido?

4,41

Satisfacdo do usuario, por decisdo
Acesso Negado b3

Quantidade de avaliagdes: 4
(1.68%)

A 225

Atendeu Plenaments

A justificativa para o ndo fornecimento
da informacao foi satisfatoria?

3,75

Dificii Compraens3o

A resposta fornecida foi facil de
compreender?

A resposta fornecida foi facil de
compreender?

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacao

Identifica-se que, para a primeira pergunta, o sistema indica uma medicao de 1
a 5, sendo 1 “nao atendeu” e 5 “atendeu plenamente”. Em resposta a essa pergunta,
a pontuacao indicada em 2025 foi de 4,35 pontos, valor ligeiramente maior do obtido
em 2024 que foi 4,22.

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 pontuacgao, o
que representa um resultado muito positivo em 2025, embora discretamente inferior
ao registrado em 2024, que foi de 4,44.

Diante dos dois cenarios de respostas e considerando a proximidade das

pontuacdes nos anos de 2024 e 2025, conclui-se que nao houve prejuizo visivel
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quanto a satisfacao dos usuarios, tanto no que se refere ao atendimento pleno dos
pedidos de acesso a informacgao quanto a clareza das respostas fornecidas.

Ainda assim, ha espaco para avangar na ampliacao da adesao dos usuarios as
pesquisas de satisfacao, bem como para estabelecer, como meta, um indicador mais

elevado de satisfacao para o ano de 2026.

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 informacao 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
informacdes 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 2025,
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. ACOES CONSIDERADAS EXITOSAS

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

Aprovacgdo 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, comunicagdes, pedidos de simplificagdo), quanto pedidos de acesso a

informacao.
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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.

Mobilizagao para melhor engajamento de conselho de usuario

6.2. Participagao em cursos

Ao longo do ano de 2025, todo corpo técnico da Ouvidoria Geral participou de
cursos. A seguir, detalhamos as participagdes e os cursos realizados:

A servidora Katia Barra participou do evento Xl Encontro dos Servigos de
Informacgdes aos Cidadaos (SICs);

As servidoras Shirley Ariana e Georgina Bomfim realizaram o curso de “Saude
Mental e o Processo Disciplinar". O seminario foi promovido pela Corregedoria-Geral
da EBSERH.

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 agdes, como instrumento de
mensuragao de sua maturidade institucional.

Em 2025, a Ouvidoria Geral enviou atualiza¢des do Plano de Maturidade e, apds
a anadlise da Controladoria Geral da Unidao — CGU, foram indicadas algumas correcdes
em relagao 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¢des devidas em tempo habil e implantados os dados no sistema
e- CGU.

7. PARTICIPAGAO DA OUVIDORIA GERAL COMO UNIDADE DE
ASSESSORAMENTO
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Enquanto Unidade de Assessoramento, no ano de 2025, a Ouvidoria Geral da
UFAL continuou integrando os seguintes Comités/Comissdes:

= Comité de Governanga, Riscos e Controles (CGRC-UFAL), responsavel por
adotar medidas para a sistematizagcado de praticas relacionadas a gestao de riscos,
controles internos, governancga e integridade no ambito da Ufal;

= Comité de Governancga Digital e Seguranga da Informag¢do (CGDSI-UFAL),
responsavel por adotar medidas para a sistematizacdo de praticas relacionadas a
gestao de riscos, controles internos, governancga e integridade no ambito da UFAL;

= Atuagdo como Encarregado de Dados da UFAL, com a finalidade de cumprir
as disposi¢des da Lei n° 13.709, de 14/08/2018, Lei Geral de Protegcao 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 se fez presente na realizagao do Programa de Insercdo 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 servicos prestados pelo setor.

8. FORCA DE TRABALHO

No ano de 2025, compuseram a equipe da Ouvidoria Geral os seguintes
servidores:

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

2) Katia Barra: secretaria, secretaria executiva;

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

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

Nao foram realizadas avaliagées formais dos servicos ofertados no exercicio
de 2025. Compreendemos que ainda é 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 servigcos ainda esta por se consolidar
em nossa universidade e demandara maior planejamento e esfor¢cos para tal.

Apesar disso, dada a relevancia da implementagcdo de mecanismos de
avaliagao 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 2025, novos servigos foram incluidos na Carta de Servigos da
unidade. E foram realizadas atualizagées em servicos ja existentes, com o objetivo de
aprimorar a clareza das informacgdes disponibilizadas aos usuarios e assegurar maior

aderéncia as normativas vigentes.
Os servigos incluidos e atualizados foram:

- Plano de saude GEAP
Orientagbes para Instru¢cdo de Processos de Pagamento
- Orientagdes sobre a solicitagdo e o uso do Cartdo Pesquisador
- Cadastro no sistema CONTRATOS.GOV.BR para confecgdo do Instrumento
de Cobrancga (1C)
- Orientagdes sobre a Guia de Recolhimento da Unido - GRU
- Orientagdes sobre Remessa de Recurso ao Exterior
- Orientagdes sobre a solicitagao e o uso do Cartao de Pagamento do Governo

Federal

- Consulta de saldo de empenho de exercicios anteriores
- Criacao de Centro de Custo
- Emissao de Nota Fiscal de Remessa
- Emissao de Nota Fiscal Avulsa
- Consulta sobre valores recebidos

- Informacgodes sobre Bloqueio e Depdsito Judicial
- Informagbes sobre adesdo de fornecedor ao AntecipaGov
- Orientagdes sobre prestagao de contas de TED
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- Solicitacao de certidbes de regularidade fiscal da UFAL
- Solicitagdo de Segunda Gratuidade no Restaurante Universitario

- Solicitacao do Auxilio Creche
- Solicitacao de Bolsa Pr6-Graduando
- Solicitacao do Auxilio Alimentacao
- Solicitacao do Auxilio Moradia
- Solicitacao de Ajuda de Custo
- Auxilio Moradia PEC-G
- Solicitagdo de Acolhimento ao NAC (Nucleo de Acessibilidade da Ufal)
- Solicitacao de Apoio Emergencial
- Auxilio a Participacao em Eventos
- Auxilio Moradia - Parentalidade RUA

- Auxilio para Aquisicdo de Oculos

Essas atualizagbes visam proporcionar mais transparéncia, padronizagao dos

procedimentos e melhor experiéncia para o usuario na solicitagdo dos servigos.

11. CONSELHO DE USUARIOS DE SERVIGOS 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.
Esse conselho tem por finalidade avaliar e oferecer sugestdes de melhoria aos
servigos publicos ofertados pela Instituicao.

Atualmente, o Conselho é composto por 58 conselheiros registrados, atuando
na analise e avaliagcdo de 15 servigos publicos disponibilizados pela UFAL na
Plataforma virtual do Conselho de Usuarios de Servigos. Dentre os servigos listados,
observa-se que a adesao dos conselheiros ainda é incipiente, com participagao

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

Quadro 3. Relagao de Servigos Publicos da Ufal, nimero de conselheiros e quantidade de conselheiros
que responderam a avaliagao dos servigos

N ° de N° de N ° de N° de
Servicos Publicos da Ufal conselheiro avaliacées conselhei | avaliagoe
s 2024 ¢ ros 2025 s
Registrar Diploma de Graduacgao de Sem Sem Sem Sem
Instituigcdo Externa - UFAL resposta resposta resposta | resposta
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Participar de Processo Seletivo para curso de

Sem

pds-graduagao - UFAL +8 resposta oL i
Participar de Processo Seletivo para curso de Sem
~ 43 51 2
graduacéao - UFAL resposta
. . ~ Sem
Obter Diploma de Pés-Graduacgao - UFAL 40 46 1
resposta
Obter 22 Via de Diploma ou Certificado - UFAL 40 g 46 SIS
resposta resposta
Solicitar copia de documentos do
estudante/egresso contidos em sua pasta no 40 1 46 1
acervo académico - UFAL
Matricular-se em curso de extensao - UFAL 42 1 48 3
Matricular-se em curso de Pés-Graduagéo - 40 1 46 2
UFAL
Obter diploma de graduacgéao - UFAL 40 1 46 1
Revalidar o diploma de Graduacgao - UFAL 40 2 46 2
Matricular-se em curso de graduacgao - UFAL 42 2 48 3
Emitir e autenticar Declaracao de Vinculo,
Comprovante/Atestado de Matricula, 40 3 46 3
Histérico Académico e Grade Curricular -
UFAL
Ingressar por meio de Reintegracao - UFAL 40 3 46 3

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

Conforme observado na tabela acima, em 2025 houve crescimento no nimero
de conselheiros, bem como aumento na quantidade de avaliagbes dos servicos.
Destaca-se o servico “Processo Seletivo para curso de pds-graduagao — UFAL”, que
registrou 18 avaliagcdes no referido ano. Contudo, ainda ha necessidade de avangar
significativamente, sobretudo no que se refere a mobilizagao dos cidadaos para que
compreendam a importancia de avaliar os servigos publicos, contribuindo para o seu

aperfeicoamento continuo.
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