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1. CARACTERIZAGAO DA OUVIDORIA-GERAL DA UFAL

1.1. Implantagao (base legal)

O Regimento Geral da UFAL definiu o funcionamento da Ouvidoria-Geral em
seus Artigos 99, 10 e 11, porém sua efetiva implantacdo ocorreu em 06.10.2014,
guando o Conselho Universitario aprovou o nome do Quvidor-Geral para a partir dai,
dar-se o inicio do funcionamento do Orgdo. Sendo seu funcionamento para
comunidade interna e ao publico deu-se em novembro/2014

De acordo com Art. 92 do Regimento Geral da UFAL, a Ouvidoria-Geral é o 6rgao
encarregado de prestar assessoramento em questdes de natureza administrativa e
académica que envolvam interesse dos segmentos docente, discente e técnico-
administrativo, bem como os da comunidade externa que guardem relagdo com a
Universidade.

1.2. Objetivo

Constituir-se em um canal oficial de recebimento e tratamento de reclamacdes,
denuncias, solicitacdes, sugestdes e elogios da comunidade interna e externa a UFAL,
contribuindo para a resolucdo de conflitos e o aprimoramento da gestdo da
Universidade.

1.3. Atribuigdes legais

Compete a Ouvidoria-Geral de acordo com o que consta do Art. 10 do
Regimento Geral da UFAL

v' Receber e apurar a procedéncia de reclamacdes ou denuncias que lhe
forem formalmente dirigidas por membros das comunidades
universitaria e externa;

v' Receber, encaminhar e acompanhar propostas feitas por membros das
comunidades universitaria e externa;

v' Desempenhar outras atribuicdes compativeis, conforme dispuser o
Regimento Interno da Reitoria e do CONSUNI.

De acordo com a Instru¢dao Normativa N2 1, de 05.12.2014, da Ouvidoria-Geral
da Unido, uma ouvidoria publica federal é a instancia de controle e participa¢do social
responsavel pelo tratamento das reclamacgdes, solicitagdes, sugestdes e elogios
relativos as politicas publicas, prestadas sob qualquer forma ou regime, com vistas ao
aprimoramento da gestado publica.



1.4.

Localizagdo e horario de funcionamento

A Ouvidoria-Geral esta localizada no andar térreo da Reitoria da UFAL.

Todos

os alunos, professores, servidores técnico-administrativos e a

comunidade externa a UFAL podem beneficiar-se dos servicos da Ouvidoria-Geral, que
funciona presencialmente, de segunda a sexta-feira, no horario das 8h00 as 17h00.

2. FLUXO DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA-GERAL

2.1.

Tipos de manifestagdes

De acordo com a Instrugdo Normativa N2 1, de 05/12/2014, da Ouvidoria-Geral

da Unido, as

manifestagGes sdo classificadas em reclamagdo, dentncia, solicitagao,

sugestoes e elogio.

A comunidade universitaria e o publico podem entrar em contato com a
Ouvidoria-Geral para apresentar suas manifestacdes das seguintes formas:

v

2.2.

pessoalmente,

Através do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal — e-OUV,
cujo link esta disponivel na pdgina da UFAL, ou pelo site
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/RegistrarManife

stacaoBs.aspx

Por e-mail: ouvidoria@ufal.br;

Através de requerimento ou documento entregue na Ouvidoria-Geral ou
no protocolo da UFAL;

Por carta;

Pessoalmente no local onde funciona a Ouvidoria-Geral;

Por telefone: através dos numeros (82) 3214-1908, (no atendimento por
telefone a Ouvidoria apenas orienta o manifestante a como proceder
para registro de sua manifestacdo).

Recebimento e tratamento das manifestagoes

A equipe técnica e o Ouvidor atendem através das seguintes vias:
e-mail, e-Ouv, carta ou processo com entrada no protocolo Geral da

Universidade. As manifestacGes sdo recepcionadas, analisadas, registradas no e-Ouv (as que

ndo sdo feitas nele) e encaminhadas aos setores responsaveis pela resposta dentro da

Instituicdo e quando sdo respondidas, as repostas sao registradas no e-Ouv para conhecimento

do manifestante que dependendo do caso aceita ou faz sua replica ou novas peticées.


mailto:ouvidoria@ufal.br
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/RegistrarManifestacaoBs.aspx
https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/RegistrarManifestacaoBs.aspx

A Ouvidoria-Geral trabalha em cooperacdao com diversos setores da Instituicao,
no ano de 2017 notou-se uma maior integragdo com a Corregedoria Seccional da UFAL
( que passou a funcionar na sala ao lado), assim como, com o Servico de Informacgdo ao
Cidadao-SIC ( da qual faz parte um integrante da Ouvidoria-Geral e que estamos
trabalhando para sua agregacao integral a Ouvidoria).

2.3. Home-Page
A Home-Page da Ouvidoria-Geral pode ser consultada pelo site

www.ufal.edu.br/ouvidoria e contém as principais informagdes sobre os servigos
prestados e formas de acesso.

2.4. Equipe da Ouvidoria

A Ouvidoria no ano de 2016 passou por uma transicdo de Ouvidor, saindo o Prof. Luiz
Antonio Palmeira Cabral e assumindo o Prof. Afonso Marinho Espindola Filho, conforme
Portaria n? 1.876, de 7 de Dezembro de 2016.

A Ouvidoria passou a ser composta por:

>AFONSO MARINHO ESPINDOLA FILHO (Ouvidor-Geral);

> KATIA TAMARA LEITE BARRA (Secretdria Ouvidoria/Corregedoria);
> SHIRLEY ARIANA FEITOSA VERISSIMO (Auxiliar em Administracdo);

> LIVIA MONTEIRO BRAZ DA SILVA (Auxiliar em Administracdo)

2.5 Treinamento continuado

Para aprimoramento dos servigos prestados pela Ouvidoria-Geral, torna-se
necessario um programa de treinamento continuado do pessoal lotado no érgao
através de participacdo em cursos de capacitacdo e atualizagdo, treinamentos,
seminarios e reunides com outras Ouvidorias, com a Ouvidoria-Geral da Unido,
Associacdo Brasileira de Ouvidores e o Férum Nacional de Ouvidores Universitarios,
dentre outros, no sentido de acompanhar as mudangas e inova¢des ocorridas no
campo das Ouvidorias. Segue alguns cursos de capacitacao realizados por servidores da

Ouvidoria.

- Cerimonial e protocolo -Controle Social;

- Acesso a Informacgao; - Gestdo em Ouvidoria;
-Etica;

- Gestdo de Processos;

- Resolugdo de Conflitos;


http://www.ufal.edu.br/ouvidoria

3. QUADRO GERAL DAS MANIFESTAGOES

Canais de entrada

Meio N° %
E-mail 178 57,8
Presencial 17 5,51
e-OuvV 102 33,12
Outros 11 3,57

Registro por tipo

Abaixo o quadro demonstrativo mostra o numero de manifestagdes
apresentadas e a situacdo atual das mesmas, a partir da abertura da Ouvidoria-Geral a
comunidade interna da UFAL e ao publico Externo, ocorrida no ano de 2017.

MANIFESTACOES APRESENTADAS em 2017 (Jan/Dez)

Estatistica

TIPO DE Quantidade %
MANIFESTACAO

Reclamacao 79 25,6%
Denduncia 77 25,0%
Solicitacao 146 47,4%
Sugestao 4 1,3%
Elogio 2 0,6%
TOTAL 308 100%

Fonte: Ouvidoria-Geral da Ufal — e-OUV
Até o presente momento 06/03/2018 existem 26 cidad3dos em atendimento.




MANIFESTAGCOES APRESENTADAS — em relagdo aos anos anteriores

TIPO DE 2014 2015 2016 2017
MANIFESTACAO | (Nov/Dez) | (Jan/Dez) | (Jan/Dez) | (Jan/Dez)

Reclamacéao 02 15 53 79
Denuncia - 05 40 77
Solicitagao 06 19 130 146
Sugestao - - 2 4
Elogio - 01 3 2
TOTAL 08 40 228 308

Fonte: Ouvidoria-Geral da Ufal — e-OUV

4. MANIFESTACOES TRANSFORMADAS EM PROCESSOS FiSICOS

Alguns setores e Campus demandados no ano 2017 cujas manifestacdes foram
transformadas em processos fisicos.

- DAP;

- PROGEP;

- PROEST;

- CEDU;

- Campus do Sertao;
- Campus Arapiraca;

Lista completa com setores e quantidade de movimentacdo de processos fisicos
(enviados e recebidos) em anexo.

OBS: A lista foi impressa do Sistema Integrado de Patrimobnio, Administracdo e
Contratos -SIPAC, a contagem leva em consideragao quando o processo saiu e quando
o setor devolveu. Pode-se perceber que ele leva em consideracdo o mesmo processo
guando ele saiu da Ouvidoria e quando o setor devolveu o mesmo processo, o que
conta como recebimento. A relacdo nominal dos processos também encontra-se em
anexo, podendo ser analisado o n° do processo no SIPAC, o assunto do processo, setor
de destino, assim como, data e hora de envio e recebimento no sistema.



5. EXEMPLOS DE MOTIVOS DEMANDADOS POR TIPO DE MANIFESTACAO

SOLICITACOES

Importante salientar que as solicitagcdes geralmente acontecem por conta do usuario ndo
buscar as informagdes no site ou pela ndo leitura de editais publicados. Poucos sdo realmente
casos que sao transformados em processos.

- Formas de ingresso na UFAL;

- Transferéncia externa

- Confirmacdo e cancelamento de matricula;
- Informacdes SISU e ENEM;

- Contatos Institucionais (telefones, e-mails);

- Informacdes de cursos de graduacdo, extensdo e etc.

SUGESTOES
A participacdo da comunidade interna e externa ainda é pouca com relagdo a sugestdées.
- Novos cursos de graduacgdo e pds-graduagao;

- Melhorias para setores, em especial RU.

DENUNCIAS

Ainda existem duvidas dos usudrios com relacdo a diferenga de classificagdo entre reclamagées
e denuncias. Gerando dados erros nos nossos dados estatisticos.

- Este ano houve uma denuncia que chamou atencao: tentativa de estupro ou abuso sexual e
até perseguicdo até novembro de 2017 foram relatadas 3 ocorréncias.

- Ndo cumprimento de carga horaria por parte dos professores;

- Ndo cumprimento de carga horaria de técnicos;

- Comportamento irregular de professor, podemos citar: autoritarismo, humilhagdo, coagao;
- Acumulagdo irregular de cargos;

- Falta de urbanidade de servidores para com os cidad3os;

- Irregularidade em concursos e processos seletivos;



RECLAMAGCAO
- Demora andamento de processos, em especial de progressao;
- Problemas com falta de material do gabinete odontolégico;

- Problemas Biblioteca Central e da Biblioteca do Campus do Sertdo (barulho, ar condicionado
qguebrado, catalogacao);

- Reclamacdo de servidor da UFAL que foi mal atendido em hospital universitario;
-Ndo funcionamento curso mestrado para inscrigdo durante previsao de edital;
- Atraso colocacao de nota no sistema pelo professor;

- Outros problemas pontuais como de infraestrutura (vazamento de agua), prestacdo irregular
de servigos,

- Reclamacgdo com relagdo aos requisitos de eleicdo para diretor de unidade;

- Reclamacgado de falta de seguranga no Campus A. C. Simoes;

6. PRESENCA DA OUVIDORIA EM REUNIOES E EVENTOS

Participag¢do da Ouvidoria em eventos:

- Dia da Transparéncia comemora cinco anos da Lei de Acesso a Informacdo na UFAL;

Reunioes com os setores

-Devido ao grande numero de manifestagées vindas do Campus do Sertdo, muitas
repetidas e andnimas, optamos por fazer visita in locu ao Campus. A visita foi
acompanhada pela dire¢dao que nos levou aos setores para conversas com servidores ,
na visita também pudemos conversar com alguns alunos que ainda ndo conheciam a
Ouvidoria.

- Reunides constantes sdo realizadas com o gabinete do Reitoral e com Gabinete do
Vice-Reitor.

- Reunides constante também s3o realizadas com a Corregedoria Seccional da UFAL.

- Reunides conjunta com diretores Unidades Académicas — Campis - Unidades de
Ensino - Pro-Reitores — Assessores;

- Reunides com o Conselho Universitario - CONSUNI



Algumas pautas discutidas nas reunides com a participa¢ao do Ouvidor-Geral
- Acérdaos Tribunal de Contas da Unido — TCU;
- Melhorias e Manutencdo da Seguranca no Bairro da Cidade Universitaria;

-Curso de Medicina Veterinaria: Desvinculagdo - Campus Arapiraca/ Vinculagdo —
Campus A.C. Simdes;

- Unidade de Ensino Vigosa;

- Documento da AGU recomendando desconto dos dias nao trabalhados e o retorno
das atividades;

- Documento da AGU recomendando corte de ponto;
- Demandas do Curso de Psicologia — Unidade de Palmeira dos indios;

-Complexo Esportivo;



7. TEMPO DE ATENDIMENTO MEDIO DAS MANIFESTAGOES

De acordo com as normas da Ouvidoria-Geral da Unido, o prazo para
tratamento e oferecimento de respostas conclusivas e providéncias adotadas é de até
30 (trinta) dias, salvo em casos excepcionais, para os quais serdo dadas respostas
intermedidrias mensalmente aos manifestantes.

O tempo de atendimento e respostas conclusivas da Ouvidoria-Geral da
UFAL, considerando a média do periodo de janeiro a setembro de 2017, é de 24,44
dias, conforme quadro anexo a este Relatério, com dados da Sala das Ouvidorias, onde
gualquer cidaddo pode ter acesso aos dados estatisticos das Ouvidorias Publicas
Federais, dentre elas a Ouvidoria da UFAL, através do seguinte endereco:
https://sistema.ouvidorias.gov.br/salaouvidorias/index.html.

Média de tempo de atendimento em dias: 24,44

TIPO DE Tempo/dias | Tempo/dias | Tempo/dias | Tempo/dias
MANIFESTACAO | 2014 2015 2016 2017
Reclamagdo N3do temos registros do e- | 31,98 33,28

Ouv suficientes para

Denuncia X 43,57 56,93
determinar o tempo.

Solicitagao 7,39 7,50

Sugestao 28,50 16

Elogio 5,33 20,50

Tempo médio 19,11 24,44

8. PROPOSTAS DE MELHORIA

- Com o crescimento da demanda de trabalho da Ouvidoria-Geral vé-se a necessidade
urgente do aumento do corpo técnico.

- Trabalho de conscientizacdo dos setores da UFAL quanto a importancia do trabalho da
Ouvidoria-Geral e a importancia da resposta as demandas no prazo.

- Trabalho de divulgacdo e orientacdo para que os manifestantes possam fazer suas
manifestacdes de forma que os objetivos possam ser atendidos. Por exemplo: informar
dia e hordrio do ocorrido, fazer manifestacdes especificas, colocar provas em anexo, ou
seja, subsidiar ao maximo a manifestacdo para que se possa esclarecer e atender aos
demandantes.

9. ANEXOS


https://sistema.ouvidorias.gov.br/salaouvidorias/index.html

	- Dia da Transparência comemora cinco anos da Lei de Acesso à Informação na UFAL;

