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1. INTRODUCAO:

A Ouvidoria do Instituto Federal de Alagoas, em cumprimento ao que estabelece a Lei n° 13.460, de
26 de junho de 2017, que dispde sobre participagdo, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos
publicos da administracdo publica, e em concordancia com o que foi estabelecido no Decreto n° 10.228, de 5
de fevereiro de 2020, que regulamenta a referida Lei para dispor sobre o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal e instituir os conselhos de usuarios dos servicos publicos no ambito da administra¢ao
publica direta, indireta, autdrquica e fundacional do Poder Executivo federal, apresenta o Relatorio do

Conselho de Usuarios, contendo os resultados obtidos no ano periodo de novembro de 2022 a margo de 2023.

Este Relatorio do Conselho de Usudrios apresenta uma breve apresentacdo sobre o Conselho de
Usudrios, relato sobre os chamamentos realizados para tentar engajar pessoas a serem conselheiras, descri¢ao
de quais servigos foram avaliados, bem como as enquetes que foram criadas, além da metodologia utilizada e

demonstragao das respostas recebidas.

2. APRESENTACAO:
A Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participagdo, protecdo e defesa dos direitos

do usuario dos servicos publicos da administragao publica, determinou, em seu capitulo V, a obrigatoriedade

da criacdo de conselhos de usuarios.

No ambito do Poder Executivo Federal, o Conselho de Usuarios foi regulamentado através do Decreto
n°® 9.492, de 5 de setembro de 2018. Além disso, o Conselho de Usuarios foi abordado no Decreto n° 10.228,
de 5 de fevereiro de 2020 e na Portaria CGU n° 581, de 9 de margo de 2021 (alterada pela Portaria n® 3.126,
de 30 de dezembro de 2021).
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Os conselhos de usudrios de servigos publicos sdo 6rgaos consultivos, compostos exclusivamente por
usuarios voluntarios, que participardo como respondentes nas consultas produzidas e encaminhadas pelas

unidades de Ouvidoria.
Os conselhos de usuérios tém as seguintes competéncias:

I - acompanhar e participar da avaliacdo da qualidade e da efetividade da prestagdo dos servicos

publicos;

I - propor melhorias na prestacdo dos servigos publicos e contribuir para a defini¢do de diretrizes para

o adequado atendimento ao usuario; e

IIT - acompanhar e auxiliar na avaliacdo da atuacdo das ouvidorias do Sistema de Ouvidoria do Poder

Executivo federal.

Qualquer cidadao pode ser conselheiro, basta voluntariar-se por meio da Plataforma virtual do
Conselho de Usuarios de Servigos Publicos. Uma vez cadastrados, os conselheiros passam a responder a
consultas sobre os servigos publicos e podem também apresentar propostas de melhorias desses servigos. O

usudrio que quiser se candidatar informara os servigos publicos cujo conselho tenha interesse em participar.

A participagdo nos conselhos de usudrios de servigos publicos serd considerada prestacdo de servigo

publico relevante, ndo remunerada.

Os conselheiros auxiliardo na melhoria dos servigos prestados de duas formas principais: (i) na
resposta a consultas formuladas pelo gestor do servigo e pela ouvidoria e (ii) na proposi¢ao de ideias para

melhorar os servigos, as quais poderdo ser comentadas e apoiadas pelos demais conselheiros.
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Periodicamente, o 6rgao prestador de servigos devera enviar consultas acerca dos servigos publicos por
ele prestados, por meio de enquetes eletronicas desenvolvidas e geridas na da plataforma virtual do Conselho
de Usudrios de Servigos Publicos. O resultado destas enquetes devera servir de subsidio para a formulagao,

avaliacdo e reformulacdo de servigos publicos.

Além disso, a qualquer momento, os conselheiros poderdo inserir ideias de aprimoramento de servigos
publicos no Forum de Melhorias de Servigos Publicos, espaco aberto para a exposicdo de propostas que

busquem tornar estes servi¢os cada vez mais adequados a realidade dos seus usuarios.
O papel das Ouvidorias, em relacao ao Conselho de Usuérios, esta definido no art. 7°, que determina:
“Art. 7° Sao atividades de ouvidoria, sem prejuizo de outras que lhes sejam atribuidas por norma especifica:

(...) VIII - em relagdo aos Conselhos de Usuarios de Servigos Publicos:
a) conduzir os processos de chamamento publico para voluntarios;

b) executar as a¢oes de mobilizagdo e de interlocu¢do com conselheiros;
¢) desenvolver enquetes e pesquisas para subsidiar a sua atuagdo, e

d) consolidar os dados por eles coletados;”

Os chamamentos publicos deverdo ser periddicos, a0 menos uma vez ao ano, ¢ devem observar os

seguintes critérios:
I - meios, suportes e comunicagdo proporcionais, adequados e direcionados ao usuario do servigo; e

II - uso de linguagem clara e acessivel, focada na consolidacdo dos direitos dos usuarios e na responsabilidade

coletiva pela melhoria da prestacao de servigos publicos por meio da colaboragao entre gestor e usudrio.

Quanto maior o nimero de conselheiros, melhor, pois garante uma maior contribui¢ao da sociedade na

avaliagdo dos servigos publicos prestados pelo 6rgdo. Entretanto, ¢ importante que os conselheiros realmente
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tenham utilizado o servico para que possam avalid-lo, caso contrario, o resultado da avaliacdo ndo sera

veridico.

A Ouvidoria do Ifal publicou um passo a passo para ajudar aos usudrios a se cadastrarem na
Plataforma do Conselho de Usuarios de Servigos Publicos. O documento estd publicado no site do Ifal, na
se¢do  dedicada a  Ouvidoria, no item  Conselho de  Usuarios. Segue o link:

https://www?2.1fal.edu.br/acesso-a-informacao/institucional/ouvidoria/conselho-de-usuarios/view.

3. CHAMAMENTO:
Durante o ano de 2022 a Ouvidoria do Ifal ndo realizou chamamentos publicos devido ao periodo
eleitoral, onde as publicagdes passam por restricoes. Fizemos a divulgagdo, em conjunto com os
gestores dos servigos, através de envio de e-mails, nas salas de aula e em grupos criados em

aplicativos de mensagens instantaneas.

4. SERVICOS:
Considerando a orientacdo de que os servigos avaliados seriam os destinados ao publico externo e que
os alunos sdo considerados como publico interno e, levando em consideragdo também o documento orientador
enviado pelo Ministério da Economia através do Oficio Interministerial SEI n® 3/2022/ME (enviado em 05 de

abril de 2022), ficou definido que os servicos avaliados no ambito do Instituto Federal de Alagoas seriam:

1. Matricular-se em curso de Educagdo Profissional Técnica (Educagdo de Jovens e Adultos,

Integrado e Subsequente) — IFAL;
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2. Matricular-se em curso de Educacao Superior de Graduagdo (Licenciatura, Tecnologia e

Bacharelado) — IFAL;
3. Matricular-se em curso de P6s-Graduagao — IFAL;
4. Matricular-se em curso de Formacao Inicial e Continuada — IFAL;
5. Obter diplomas ou 2 via de diploma — IFAL;

6. Participar de processo seletivo para curso de Educacdo Profissional Técnica (Educacdo de

Jovens e Adultos, Integrado e Subsequente) — [FAL;

7. Participar de processo seletivo para curso de Educagdo Superior de Graduacao (Licenciatura,

Tecnologia e Bacharelado) — IFAL;
8. Participar de processo seletivo para curso de Educagdo a Distancia - IFAL;

9. Participar de processo seletivo para curso de pos-graduagdo - [FAL.

5. METODOLOGIA E AVALIACOES:

A Ouvidoria realizou algumas reunides com a servidora responsavel pela Governanga no Instituto, que,
inclusive, ¢ integrante da Comissdo de Governanga Digital do Ifal, para definir, em conjunto com os gestores,

os servigos ofertados pelo Instituto Federal de Alagoas.

Ficou definido que a metodologia ndo preveria amostra probabilistica e que a avaliacdo dos servigos
seria realizada através de consultas, que sdo enquetes direcionadas aos usudrios para que estes realizem as

avaliacdes individualizadas dos servigos publicos.
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As enquetes foram realizadas por meio da Plataforma do Conselho de Usudrios, porém, diante da
baixa adesdo no ano de 2021, foi definido que, no exercicio de 2022, as enquetes seriam disponibilizadas a
todos que possuem o link da mesma, ndo ficando restritas somente aos conselheiros, como foi no exercicio

anterior.

Para avaliagdo dos 9 servigos ofertados, ficou definido que os servicos referentes a matricula e a
processo seletivo seriam avaliados em uma mesma enquete, tendo em vista a semelhanga nos servigos € nos
procedimentos. Sendo assim, foi inserida uma pergunta de controle no inicio da enquete, na qual coleta-se os
dados relativos a qual servigo foi utilizado pelo usuério. Sendo assim, foram elaboradas 3 enquetes, conforme

abaixo:

- Avaliagdo da qualidade no servico de matricula: disponibilizada para respostas durante o periodo de

22/11/2022 a 31/03/2023;

- Avaliagdo da qualidade no servigo de processo seletivo: disponibilizada para respostas durante o periodo de

16/11/2022 a 31/03/2023;

- Avaliagdo da qualidade no servico de diplomas e segunda via de diplomas: disponibilizada para respostas

durante o periodo de 22/11/2022 a 31/03/2023.

Foi inserida uma pergunta de controle, com o intuito de saber se a pessoa realmente utilizou o servigo
e, em caso positivo, quando utilizou. Assim, d4 para saber se a avaliacdo estd sendo feita com base nos
procedimentos adotados recentemente ou se € de alguém que ja utilizou o servigo hd muito tempo e que nao

condiz mais com o servigo ofertado atualmente.

Os links das enquetes foram enviados aos usuarios, em dezembro de 2022, através do e-mail
institucional dos alunos e, também, foi feita a divulgagao através de cards digitais, com o link de acesso, via

WhatsApp e via site do Ifal. A divulgacao dos cards foi feita aos gestores, para distribuicdo aos coordenadores

Rua Dr. Odilon Vasconcelos, 103, Jatitca — Maceié/AL. CEP: 57035-660.Telefone: (82) 3194-1145. www.ifal.edu.br

8



SERVIGO PUBLICO FEDERAL
Ministério da Educacgao
Instituto Federal de Alagoas — IFAL

Ouvidoria

de cursos ¢ usuarios, e através do site do Ifal, na se¢do da Ouvidoria, no item dedicado ao Conselho de
Usuarios, como pode ser conferido em

https://www?2.1fal.edu.br/acesso-a-informacao/institucional/ouvidoria/conselho-de-usuarios.

As enquetes foram a nivel nacional e os tipos de questdo variam entre:

- Texto curto: permitem que o respondente responda a questdo por meio de texto livre, limitado a 100

caracteres;

- Texto longo: permitem que o respondente responda a questdo por meio de texto livre limitado a 8 mil

caracteres; €

- Escolha simples: permitem que o respondente escolha uma, dentre varias, opcdes de respostas

predefinidas.

- Multipla escolha: permitem que o respondente escolha uma ou mais respostas predefinidas.

Seguem abaixo as enquetes realizadas:
ENQUETE 1:
e Titulo: Avaliacdo da qualidade no servigco de matricula.

e Servicos Avaliados: Matricular-se em curso de Educacdo Profissional Técnica (Educagdo de Jovens e
Adultos, Integrados e Subsequentes) — IFAL, Matricular-se em cursos de Educagdao Superior de
Graduagdo (Licenciatura, Tecnologia e Bacharelado) — IFAL, Matricular-se em curso de

Po6s-Graduagao — IFAL e Matricular-se em cursos de Formagao Inicial e Continuada — IFAL.
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e Perguntas, opgoes de resposta e tipo das questdes:
Pergunta 1: O servigo avaliado sera para qual nivel de ensino?

Tipo da questdao: Multipla Escolha

Opcoes de resposta:

Educagao Basica (Ensino Médio/Técnico)
Educacao Superior (Graduagao)
Po6s-Graduagao

Cursos de Extensdo (Curso de Formagao Inicial e Continuada)

Pergunta 2: Qual a modalidade do curso?

Tipo da Questao: Multipla Escolha

Onpcoes de resposta:

Ensino Presencial
Ensino a distancia

Ensino semipresencial
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Pergunta 3: Para qual Campus/Polo?

Tipo da questdo: Multipla escolha

Onpcoes de resposta:

Arapiraca

Batalha

Benedito Bentes
Cajueiro

Coruripe

Macei6 — Pogo
Macei6 — Tabuleiro
Maragogi
Marechal Deodoro
Murici

Palmeira dos Indios
Penedo

Piranhas

Rio Largo
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Santana do Ipanema
Sao José da Laje

Sao Miguel dos Campos
Satuba

Vigosa

Pergunta 4: - Vocé utilizou esse servigo em qual ano?

Tipo da questio: Texto curto

Opcdes de resposta: Sem resposta predefinida. O usuario fica livre para escrever um texto curto.

Pergunta 5: A divulgag¢do das informagdes sobre a matricula foi satisfatéria? (As informagdes foram

claras, bastante divulgadas e de facil acesso)

Tipo da questdo: Escolha simples

Opcoes de resposta:

Sim

Parcialmente

Nao
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Pergunta 5.1 (questionamento feito somente para quem respondeu “parcialmente” ou “ndo” a pergunta 5):

Qual requisito ndo atendeu ao seu nivel de satisfacao?

Tipo de questdo: Texto longo

Opcdes de resposta: Sem resposta predefinida. O usuario fica livre para escrever um texto longo.

Pergunta 6: A entrega da documentagao da matricula foi:

Tipo de questdao: Escolha simples

Onpcoes de resposta:

Presencial

Pela internet

Pergunta 6.1 (questionamento feito somente para quem respondeu “pela internet” a pergunta 6): Como

vocé avalia o sistema utilizado para efetuar a matricula?

Tipo de questdao: Escolha simples

Onpcoes de resposta:

Excelente
Bom

Regular
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Ruim

Péssimo

Pergunta 7: Vocé teve dificuldade para entregar a documentacao?

Tipo da questdo: Escolha simples

Onpcoes de resposta:

Sim

Nao

Pergunta 7.1 (questionamento feito somente para quem respondeu “sim” a pergunta 7): Qual foi a

dificuldade encontrada?

Tipo da questdo: Texto longo

Opcdes de resposta: Sem resposta predefinida. O usuario fica livre para escrever um texto longo.

Pergunta 8: Como vocé avalia a qualidade do atendimento no momento da entrega da documentagao?

Tipo da questdo: Escolha simples

Excelente

Boa
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Regular
Ruim

Péssima

Pergunta 9: Os compromissos e prazos foram cumpridos?

Tipo da questdo: Escolha simples

Opcoes de resposta:

Sim
Parcialmente

Nao

Pergunta 10: Vocé esta satisfeito com a qualidade desse servigo?

Tipo da questdo: Escolha simples

Onpcoes de resposta:

Sim

Parcialmente

Nao
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Pergunta 11: Deixe sua recomendacdo ou critica construtiva para melhoria da qualidade do servigo

prestado.

Tipo da questdo: Texto longo.

Opcdes de resposta: Sem resposta predefinida. O usudrio fica livre para escrever um texto longo.

ENQUETE 2:
e Titulo: Avaliacdo da qualidade no servigo de processo seletivo.

e Servicos avaliados: Participar de processo seletivo para curso de Educagdo Profissional Técnica
(Educacao de Jovens e Adultos, Integrado e Subsequente) — IFAL, Participar de processo seletivo para
curso de Educacdo Superior de Graduacdao (Licenciatura, Tecnologia e Bacharelado) — IFAL,
Participar de processo seletivo para cursos de pds-graduagdo — IFAL e Participar de processo seletivo

para curso de Educacao a Distancia — IFAL.
e Perguntas, op¢des de resposta e tipo das questdes:
Pergunta 1: Vocé utilizou esse servico em qual ano?

Tipo da questdo: Resposta curta

Opcoes de resposta: Sem resposta predefinida. O usuario fica livre para escrever um texto curto.
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Pergunta 2: Para qual nivel foi a sele¢cao?

Tipo da questdo: Multipla escolha

Opcoes de resposta:

Educagao Bésica (ensino médio/técnico)
Educagao Superior (Graduagao)
P6s-Graduacgao

Cursos de Extensdo (Cursos de Formacao Inicial e Continuada)

Pergunta 3: Para qual modalidade de ensino foi o processo seletivo?

Tipo da questdo: Multipla escolha

Opcoes de resposta:

Presencial
A distancia

Semipresencial

Pergunta 4: Para qual Campus/Polo?

Tipo da questdo: Multipla escolha
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Opcoes de resposta:

Arapiraca

Batalha

Benedito Bentes
Cajueiro

Coruripe

Maceio — Pogo
Macei6 - Tabuleiro
Maragogi
Marechal Deodoro
Murici

Palmeira dos Indios
Penedo

Piranhas

Rio Largo

Santana do Ipanema

Sao José da Laje
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Sao Miguel dos Campos
Satuba

Vigosa

Pergunta 5: Para qual curso foi a selecao?

Tipo da questdo: Resposta curta

Opcdes de resposta: Sem resposta predefinida. O usudrio fica livre para escrever um texto curto.

Pergunta 6: As informacgdes (divulgagdo, clareza e acessibilidade) sobre o processo seletivo foram

satisfatorias?

Tipo da questdo: Escolha simples

Opcoes de resposta:

Sim
Parcialmente

Nao

Pergunta 6.1 (questionamento feito somente para quem respondeu “parcialmente” ou “ndo” a pergunta

6): O que aconteceu para que as informagdes ndo tenham sido SATISFATORIAS para vocé?
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Tipo da questdo: Texto longo

Opcoes de resposta: Sem resposta predefinida. O usuério fica livre para escrever um texto longo.

Pergunta 7: As informagdes constantes no edital divulgado foram uteis?

Tipo da questdo: Escolha simples

Opcoes de resposta:

Sim
Parcialmente

Nao

Pergunta 7.1 (questionamento feito somente para quem respondeu “parcialmente” ou “ndo” a pergunta

7): Por que vocé assinalou uma dessas opgoes?

Tipo da questdo: Texto longo

Opcdes de resposta: Sem resposta predefinida. O usuario fica livre para escrever um texto longo.

Pergunta 8: Os compromissos e prazos foram cumpridos?

Tipo da questdo: Escolha simples

Opcoes de resposta:

Rua Dr. Odilon Vasconcelos, 103, Jatitca — Maceié/AL. CEP: 57035-660.Telefone: (82) 3194-1145. www.ifal.edu.br

20



SERVIGO PUBLICO FEDERAL
Ministério da Educacgao
Instituto Federal de Alagoas — IFAL

Ouvidoria

Sim
Parcialmente

Nao

Pergunta 9: Vocé esta satisfeito com a qualidade desse servigo?

Tipo da questdo: Escolha simples

Opcoes de resposta:

Sim
Parcialmente

Nao

Pergunta 10: Deixe sua recomendacdo ou critica construtiva para melhoria da qualidade do servigo

prestado.

Tipo da questdo: Texto longo

Opcdes de resposta: Sem resposta predefinida. O usuario fica livre para escrever um texto longo.

ENQUETE 3:

e Titulo: Avaliacao da qualidade no servigo de diplomas e segunda via de diplomas.
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e Servico avaliado: Obter diploma ou 2° via de diploma — IFAL.
e Perguntas, opgoes de resposta e tipo das questdes:
Pergunta 1: Vocé utilizou esse servigco em qual ano?

Tipo da questdo: Resposta curta

Opcoes de resposta: Sem resposta predefinida. O usudrio fica livre para escrever um texto curto.

Pergunta 2: As informag¢des de como obter o diploma ou a 2? via do diploma foram satisfatorias (as

informacdes foram claras, bastante divulgadas e de facil acesso)?

Tipo da questdo: Escolha simples

Onpcoes de resposta:

Sim
Parcialmente

Nao

Pergunta 2.1 (questionamento feito somente para quem respondeu “parcialmente” ou “ndo” a pergunta

2): O que aconteceu para que a divulgacdo nao tenha sido satisfatoria para vocé?

Tipo da questdo: Texto longo

Opcdes de resposta: Sem resposta predefinida. O usuario fica livre para escrever um texto longo.
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Pergunta 3: Vocé teve dificuldade para entregar a documentacao?

Tipo da questdo: Escolha simples

Onpcoes de resposta:

Sim

Pergunta 3.1 (questionamento feito somente para quem respondeu “sim” a pergunta 3): Qual foi a

dificuldade encontrada?

Tipo da questdo: Texto longo

Opcdes de resposta: Sem resposta predefinida. O usuario fica livre para escrever um texto longo.

Pergunta 4: Vocé conseguiu acompanhar a tramitagdo do processo?

Tipo da questdo: Escolha simples.

Opcoes de resposta:

Sim
Nao

Nao utilizei essa opgao
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Pergunta 4.1 (questionamento feito somente para quem respondeu “ndao” a pergunta 4): Porque nao

conseguiu acompanhar a tramita¢do do processo?

Tipo da questdo: Texto longo.

Opcdes de resposta: Sem resposta predefinida. O usuario fica livre para escrever um texto longo.

Pergunta 5: As etapas e os prazos foram cumpridos?

Tipo da questdo: Escolha simples

Onpcoes de resposta:

Sim
Parcialmente

Nao

Pergunta 6: Vocé¢ esta satisfeito com a qualidade desse servigo?

Tipo da questdo: Escolha simples

Opcoes de resposta:

Sim

Parcialmente

Nao
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Pergunta 7: Deixe sua recomendagdo ou critica construtiva para melhoria da qualidade do servigo

prestado.

Tipo da questdo: Texto longo

Opcdes de resposta: Sem resposta predefinida. O usuario fica livre para escrever um texto longo.

6. RESULTADOS:

ENQUETE 1: Avaliagao da qualidade no servigo de matricula.

A Ouvidoria obteve resposta de 16 pessoas.

Na pergunta 1, foram 3 respostas para o nivel de pds-graduacdo, para a educagdo superior 6 e para a
educagao basica 8, dando um total de 17 respostas. Isso se deve ao fato de que 1 pessoa informou que o nivel

a ser avaliado seria o de educagao bésica e superior.

1 - O servigo avaliado sera para qual nivel de ensino? '

B Quantidade

Educacdo Basica (Ensino Médio/  Educac&o Superior (Graduagio) Pés-Graduacio Cursos de Extenséo (Curso de
Técnico) Formac&o Inicial e Continuada)
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Na pergunta 2 também foram 17 respostas, sendo 15 respostas para a modalidade presencial, 1
resposta para a modalidade a distdncia e 1 para a semipresencial, sendo que uma pessoa respondeu, a0 mesmo

tempo, que a modalidade seria presencial e a distancia.

2 - Qual a modalidade do curso?

15.0 I Quantidade
12.5
10.0
75
5.0

25

0.0
Ensino presencial Ensino a distancia Ensino semipresencial

A pergunta de numero 3 teve o seguinte resultado: Arapiraca com 3 respostas, Maceié — Poco com 9,
Macei6 — Tabuleiro com 3, Santana do Ipanema com 2 e Vigosa com 1, dando um total de 18 respostas. Nesse

caso, 2 pessoas marcaram mais de uma op¢ao a0 mesmo tempo.

3 - Para qual campus/Polo?

B Quantidade

4

2
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Na quarta pergunta 1 pessoa respondeu que utilizou o servico de matricula no ano de 2018; 1 pessoa
utilizou no ano de 2021 e 2022; 1 pessoa utilizou nos anos de 2020, 2021 e 2022; 2 pessoas responderam
que utilizaram no ano de 2021; 10 pessoas responderam que utilizaram o servigo no ano de 2022 e 1 pessoa

colocou uma informacao que ndo corresponde a pergunta.

4 - Vocé utilizou esse servico em qual ano?
Nn
2022 2020 2021
2018
2021 - 2022
2022
2021
20221

Para todos os participantes da enquete a divulgacdo das informagdes sobre matricula foram

satisfatorias, conforme abaixo:

5 - A divulgagao das informagdes sobre a matricula foi satisfatéria? (As informagdes foram claras, bastante divulgadas e de facil acesso)

2 Il Quantidade

Sim Parcialmente N&o

Diante disso, ndo houve respostas para a pergunta 5.1, como pode ser confirmado através da imagem

abaixo:
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5.1 - Qual requisito nio atendeu ao seu nivel de satisfagdo?

Nao ha resposta para essa pergunta

Sobre a entrega da documentagdo da matricula, 12 foram através da internet (75%) e 4 de forma

presencial (25%).

6 - A entrega da documentacio da matricula foi: '

@ Presencial
@ Pelainternat

Para os 12 que responderam que a entrega da documentagao foi pela internet, surgiu uma outra questao
solicitando a avaliagdo do sistema utilizado para efetuacdo da matricula. Das respostas, 6 pessoas avaliaram

como excelente, 4 pessoas como bom e 2 como regular.
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6.1 - Como vocé avalia o sistema utilizado para efetuar a matricula?

B Quantidade

Excelente

Regular Ruim Péssimo

A sétima questdo foi para saber se as pessoas tiveram dificuldades na entrega da documentacao e todos

responderam que nao.

7 - Vocé teve dificuldade para entregar a documentacgio? '

Caso as pessoas respondessem sim para a pergunta 7, elas teriam que detalhar a dificuldade encontrada
na entrega da documentagdo na pergunta 7.1. Mas, como todos responderam que ndo tiveram dificuldade,

entdo a pergunta 7.1 ficou sem respostas.
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7.1 - Qual foi a dificuldade encontrada? '
Nao ha resposta para essa pergunta

Na pergunta de numero 8, 7 pessoas avaliaram o atendimento no momento da entrega da

documentacdo como excelente, 7 como boa e 2 como regular.

8 - Como vocé avalia a qualidade do atendimento no momento da entrega da documentacgéo? '

8 Bl Quantidade

Regular Ruim Péssima

Excelente

Quanto a pergunta se os compromissos € prazos foram cumpridos, 12 pessoas responderam que sim,

enquanto 4 responderam parcialmente.
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9 - Os compromissos e prazos foram cumpridos?

I Quantidade

Parcialmente N3o

Na pergunta 10, sobre a satisfagdo com a qualidade do servico de matricula, 12 pessoas disseram que

estao satisfeitas, 3 falaram que estdo parcialmente satisfeitas e 1 pessoa disse que nao esta satisfeita.

10 - Vocé esta satisfeito com a qualidade desse servigo?

Bl Quantidade

Parcialmente Nao
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Na pergunta 11 foi pedido que deixasse uma recomendagao ou critica para melhoria da qualidade do

servigo, caso desejasse. Segue abaixo a recomendacgao recebida que ¢ relacionada ao servigo de matricula:
1) Ficar mais facil e intuitivo.
Alguns elogios foram feitos:
1) No meu ponto de vista foi 6timo tudo desde a matricula até o término do curso.
2) Foi muito bom.
3) Recomendo a continuidade do servigco de qualidade oferecido.

4) O servigo prestado ¢ 6timo; o importante ¢ que quem esta por tras dos servigcos € que busquem sempre
melhorar, pois sempre ¢ bom ter melhorias no que esta se fazendo em relagdes institucionais. Nunca

tive problemas que eu fiquei insatisfeito com o servigo prestado, sempre foram bons profissionais.

5) O processo foi condizente com o periodo, estdvamos ainda com resquicios da pandemia, e tudo correu

como foi divulgado.
6) Para mim esta bom.

Algumas reclamagdes foram feitas que ndo cabem ao servigo de matricula, mas que cabe destacar aqui

como uma critica construtiva a gestdo do Instituto Federal de Alagoas:
1) As vezes sé tem 1 ou 2 aulas;

2) S6 estou um pouco insatisfeita pela demora da entrega do certificado. Estd demorando para ser

entregue. Obrigada!
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3) Tive e estou tendo muita dificuldade de realizar a dispensa de matérias, o resultado da transferéncia so
ocorreu apds 1 més das aulas terem se iniciado, o que me levou a perder os assuntos das matérias.

Continuo até o momento presente sem conseguir realizar o aproveitamento das matérias. Estou

bastante insatisfeita.

11 - Deixe sua recomendagio ou critica construtiva para melhoria da qualidade do servigo prestado. '
Sem recomendacao. 2
As vezes 56 tem 1 ou 2 aulas
ola! no meu ponto de vista foi otimo tudo desde a matricula ate o termino do curso . 56 estou um pouco insatisfeita pela demora da entrega do
certificado. esta demorando para ser entregue. obrigada !
Nada
Foi muito bom
Recomendo a continuidade do servico de qualidade oferecido
O servico prestado & 6timo; o importante € que quem esta por tras dos servigos & que busquem sempre melhorar, pois sempre e bom ter

melharias no que esta se fazendo em relacdes institucionais. Nunca tive problemas que eu fiquei insatisfeito com o servico prestado, sempre
foram bom profissionais.

O processo foi condizente com o periodo. estavamos ainda com resquicios da pandemia. e tudo correu como foi divulgado.
Pra mim ta bom

Ficar mais facil e intuitivo
Tive e estou tendo muita dificuldade de realizar a dispensa de matérias, o resultado da transferéncia s¢ ocorreu apos 1 més das aulas terem se

iniciado. o que me levou a perder os assuntos das matérias. Continuo até o momento presente sem conseguir realizar o aproveitamento das
materias. Estou bastante insatisfeita.

ENQUETE 2: Avaliacdo da qualidade no servico de processo seletivo.

A Ouvidoria obteve resposta de 19 usuarios.

A pergunta 1 foi sobre o ano de utilizacdo do servigco de processo seletivo. As respostas foram as

seguintes:

Rua Dr. Odilon Vasconcelos, 103, Jatitca — Maceié/AL. CEP: 57035-660.Telefone: (82) 3194-1145. www.ifal.edu.br

33



SERVIGO PUBLICO FEDERAL
Ministério da Educacgao
Instituto Federal de Alagoas — IFAL

Ouvidoria

2018: 1 resposta
2021: 1 resposta
2022: 12 respostas
2023: 1 resposta

Uma pessoa respondeu que utilizou o servigco nos anos de 2009, 2010 e 2021; outra pessoa disse que
utilizou nos anos de 2021 e 2022. Teve uma outra que informou que utilizou o servi¢o ha 1 ano, ndo dando
para ter certeza do ano de utilizagdo, pois ndo tem como ter certeza da data de preenchimento da enquete, se
foi ainda no ano de 2022 ou ja no ano de 2023, considerando que a enquete ficou disponivel até marco de

2023. E, um outro individuo, disse que “ndo”, dando a entender que nao utilizou o servigo.

1 - Vocé utilizou esse servigo em qual ano? '
1ano
2018
2000/2010/2021
2021/2022
2023
2022
2021
Nao

Para a segunda pergunta, sobre para qual nivel foi a selecdo feita, 16 pessoas disseram que foi para
Educagao Basica (ensino médio/técnico), 2 pessoas falaram que foi para Educagdo Superior (Graduacao) e 1

pessoa respondeu que foi para Curso de Extensdo (Cursos de Formacao Inicial e Continuada).
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2 - Para qual nivel foi a selegdo?
20 I Quantidade
15
10
5
0 I
Educacdo Basica (ensino médio/ Educacéo Superior (Graduagao) Pos-Graduacéo Cursos de Extenséo (Cursos de
técnico) Formac&o Inicial e Continuada)

Na pergunta 3, sobre a modalidade de ensino, 18 pessoas informaram que o processo seletivo foi para

o0 ensino presencial; 1 para o processo seletivo de ensino a distdncia e nenhum para o ensino semipresencial.

3 - Para qual modalidade de ensino foi o processo seletivo? '

20 Bl Quantidade

Presencial A distancia Semipresencial
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A pergunta 4 foi questionando para qual campus ou polo foi o processo seletivo. As respostas foram as

seguintes:

Arapiraca: 3 respostas
Batalha: 1 resposta

Benedito Bentes: 3 respostas
Macei6 — Pogo: 6 respostas
Macei6 — Tabuleiro: 1 resposta
Murici: 1 resposta

Penedo: 1 resposta

Santana do Ipanema: 2 pessoas

Sao Miguel dos Campos: 1 resposta

4 - Para qual Campus/Polo? '

I Quantidade

1
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Quanto ao curso escolhido no momento do processo seletivo, as respostas foram as seguintes:

Educacdo Basica (ensino médio/técnico):

Agropecuaria: 2 respostas
Agroindustria: 1 resposta
Informatica: 1 resposta

Logistica: 3 respostas
Eletroeletronica: 1 resposta
Enfermagem: 1 resposta
Seguranga do Trabalho: 1 resposta
Quimica: 1 resposta

Estradas: 3 respostas
Desenvolvimento de sistemas: 1 resposta
Mecanica: 1 resposta

Edificagdes: 1 resposta

Educacdo Superior (Graduacdo):

Letras/Portugués: 1 resposta

Ciéncias Contabeis: 1 resposta

Cursos de Extensdo (Cursos de Formacéo Inicial e Continuada):

Seguranga do trabalho: 1 resposta
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Observagao: Do quantitativo informado acima, cabe ressaltar que 1 pessoa informou 2 cursos na
mesma resposta, declarando que o processo seletivo que fez foi para desenvolvimento de sistemas e para

mecanica.

5 - Para qual curso foi a selegao?

Integrado informatica

Estradas

desenvolvimento de sistemas e outro mecanica(subsequente)

Estradas

seguranca do trabalho

ciéncias contabeis

Subsequente técnico de seguranca do trabalho

Quimica

Logistica

Agropecuaria v

Curso técnico de logistica
Letras-portugues '
Edificacdes

Eletroeletrénica

Agroindustria

Enfermeira %

Na pergunta de nimero 6 foi questionado se as informagdes sobre o processo seletivo, com relagdo a
divulgacao, clareza e acessibilidade, foram satisfatorias. Dentre as respostas, 15 pessoas disseram que as
informagdes foram satisfatorias, 2 pessoas informaram que foram parcialmente satisfatorias e 2 declararam

que ndo foram satisfatorias.
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6 - As informagdes (divulgacio, clareza e acessibilidade) sobre o processo seletivo foram satisfatorias? '

150 I Quantidade
125
10.0

75

5.0

25

0.0

Sim Parcialmente Nao

Se a pessoa respondeu, na pergunta anterior, que as informagdes foram parcialmente ou que nao foram
satisfatorias, surgia a pergunta de nimero 6.1 em que questiona o que aconteceu para que as informagdes nao
tenham sido satisfatorias para a pessoa. Como essa ndo era uma pergunta obrigatoria, somente 1 pessoa se

manifestou dizendo o seguinte: “Nao foram, perdi muitas informagdes por falta de clareza e acessibilidade”.

6.1 - O que aconteceu para que as informacgdes nio tenham sido SATISFATORIAS para vocé?
N&o foram, perdi muitas informacées por falta de clareza e acessibilidade.

A sétima pergunta questionava se as informagdes constantes no edital divulgado foram uteis. Das 19

respostas, 17 pessoas responderam que sim e apenas 2 disseram que foram parcialmente uteis.
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7 - As informacgdes constantes no edital divulgado foram uteis? '

20 I Quantidade

Sim Parcialmente Nio

Se a pessoa respondeu, na pergunta de nimero 7, que as informacdes foram parcialmente ou que nao
foram satisfatorias, surgia a pergunta, ndo obrigatoria, de numero 7.1 em que questionava o motivo de ter

dado essa resposta. A unica pessoa que respondeu declarou que nao houve clareza suficiente nas informagoes

divulgadas no edital.

7.1 - Por que vocé assinalou uma dessas opgoes? '
Porque nao houve clareza suficiente.

Quanto ao cumprimento dos compromissos e prazos, questionado na pergunta 8, 4 pessoas

responderam que foi parcialmente cumprido, enquanto 15 pessoas disseram que sim, 0S COmMPromissos €

prazos foram cumpridos.
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8 — Os compromissos e prazos foram cumpridos?

154 I Quantidade
125
100
75
50
25

00

Parcialmente No

Na pergunta 9, sobre a satisfagdo com a qualidade do servigo de processo seletivo, 14 pessoas

responderam que estdo satisfeitas, 3 usuarios disseram estar parcialmente satisfeitos e 2 ndo estdo satisfeitos.

g - Vocé esta satisfeito com a qualidade desse servigo? '

150 I Quantidade
125
100
75
50
25

00

Parcialmente Nao

Na pergunta 10 foi pedido que deixasse uma recomendacgao ou critica para melhoria da qualidade do

servico, caso desejasse. Seguem abaixo as recomendagdes/criticas recebidas:
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1) O tipo de processo seletivo estabelecido nos anos de pandemia tem meu total apoio em relacdo a
maneira efetuada, mas nesse proximo ano (2023) onde o ensino ja esta sendo presencial, na minha
opinido o processo seletivo poderia ser por prova como era anteriormente, pois algumas escolas podem
burlar as notas para que os alunos possam entrar, ¢ isso de alguma maneira acaba até prejudicando a

qualidade do instituto em questao de média de rendimento dos alunos.

2) Os editais parecem ter os titulos confusos, deixam duvidas sobre qual o curso e o perfil para participar.
Os nimeros ficam se multiplicando.... Se vao dividir por polo, deviam separar com mais clareza. O
nivel de especializagdo/perfil também ¢é um meio que pode ser utilizado para a divisdo; das

informagdes na lista de editais.

3) Nao foi satisfatorio o método de sele¢do do aluno uma vez que ndo houve provas e também o método
da média de notas ndo avalia o aluno uma vez que parte dessas provas foram feitos em casa devido a
pandemia e houve muitos trabalhos nesse periodo, ou seja, tem alunos que teriam capacidade de ser

selecionados se houvesse a prova.

4) Quando existe a possivel vaga na lista de espera, para qualquer curso, divulgar na pagina principal.

Nao custa nada. Tem gente que realmente quer e precisa dos cursos.
5) Alteragdo da forma de selecdo, com a volta das provas teoricas.
6) Informar a data do resultado e como ver.

Foram recebidas, também, algumas manifestagdoes de apreco. Algumas relacionadas ao servigo e outras

ndo, mas que cabem destaque:
1) O curso esta incrivel.

2) Gostei.
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3) Nada a reclamar, excelente trabalho e profissionalismo da parte da institui¢ao.

10 — Deixe sua recomendacdo ou critica construtiva para melhoria da qualidade do servigo prestado. '
B A
O tipo de processo seletivo estabelecido nos anos de pandemia tem meu total apoio em relacdo a maneira efetuada, mas nesse proximos ano
(2023) onde 0 ensine ja esta sendo presencial. na minha opinido o processo seletivo poderia ser por prova como era anteriormente, pois
algumas escolas podem burlar as notas para que os alunos possam entrar. e isso de alguma maneira acaba até prejudicando a qualidade em
50 instituto em questao de media de rendimento dos alunos.

Os editais parecem ter os &#34:titulos&#34; confusos, deixam duvidas sobre qual o curso e o perfil para participar. os numeros ficam se
multiplicando.... se vao dividir por pélo, deviam separar com mais clareza. O nivel de especializacao/perfil também & um eio que pode ser
utilizado para a &#34.diviséo&#34: das informacdes na lista de editais.

Nao foi satisfatorio o método de selecao do aluna uma vez g néo houve provas e tambeém o metodo da media de notas ndo avalia o aluno uma
vez q parte dessas provas foram feitos em casa devido s pandemia e houve muitos trabalhos nesse periodo ou seja tem alunos g teriam v

10 - Deixe sua recomendacéo ou critica construtiva para melhoria da qualidade do servigo prestado.

N&o foi satisfatorio o metodo de selecdo do aluna uma vez g ndo houve provas e tambem o meétodo da média de notas ndo avalia o aluno uma
vez q parte dessas provas foram feitos em casa devido s pandemia e houve muitos trabalhos nesse periodo ou seja tem alunos g teriam
capacidade de ser selecionados se houvesse a prova .

O curso esta incrivel

Gostei

quando existe a possivel vaga na lista de espera para qualguer curso divulgar na pagina principal ndo custa nada tem gente que. realmente
que quer e precisa dos cursos.

Alteracdo da forma de selecdo, com a volta das provas tedricas.

Nada a reclamar. excelente trabalho e profissionalismo da parte da instituicéo.

Informar a data do resultado e como ver. v

ENQUETE 3: Avaliagdo da qualidade no servico de diplomas e segunda via de diplomas.
A Ouvidoria obteve resposta de 5 pessoas.

A primeira pergunta ¢ referente ao ano de utilizacdo do servigo. Das 5 respostas, 3 pessoas disseram
que utilizaram o servigo no ano de 2022; 1 pessoa disse que utilizou ha 1 ano, porém nao tem como sabermos

exatamente o ano, pois ndo tem a data de preenchimento desta resposta e, como a enquete ficou disponivel de
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novembro de 2022 até¢ marco de 2023, pode ser que o ano a que se refere seja 2021 como pode ser que seja
2022. E uma outra resposta foi invalida, pois a pessoa ndo informou o ano sé respondeu que foi “Obtencao de

diploma”.

1 - Vocé utilizou esse servico em qual ano?
1ano
2022
Obtencéao de diploma.

A pergunta de numero 2 foi com relagdo as informagdes de como obter o diploma ou a 2* via de
diploma, ou seja, se as informagdes foram satisfatorias nos seguintes itens: clareza, divulgagdo e
acessibilidade. Das 5 respostas, 2 pessoas responderam que as informagdes foram satisfatorias, 1 pessoa
apontou que foram parcialmente satisfatorias e 2 pessoas informaram que nao foram satisfatorias.

2 - As informacgoes de como obter o diploma ou a 22 via do diploma foram satisfatérias (as informagdes foram claras, bastante divulgadas e
de facil acesso)? '

2t B Quantidade

05

0.0

Sim Parcialmente

Caso a resposta a pergunta 2 fosse “parcialmente” ou “ndo”, surgia a pergunta 2.1 questionando sobre
0 que aconteceu para que a divulgagao nao tenha sido satisfatoria. Porém, como a pergunta nao era obrigatoria,

nao houve resposta.

Rua Dr. Odilon Vasconcelos, 103, Jatiica — Macei6/AL. CEP: 57035-660.Telefone: (82) 3194-1145. www.ifal.edu.br

44



SERVIGO PUBLICO FEDERAL
Ministério da Educacgao

Instituto Federal de Alagoas — IFAL

Ouvidoria
2.1 - O que aconteceu para que a divulgacao nao tenha sido satisfatoria para vocé? ]
- yLgRAs |

N&o ha resposta para essa pergunta

A pergunta 3 questiona se a pessoa teve dificuldade para entregar a documentagdo necessaria para
obtencdo do diploma ou da segunda via de diploma. Os 5 respondentes disseram que ndo encontraram

dificuldade.

3 - Vocé teve dificuldade para entregar a documentagao?

A pergunta 3.1 seria para a pessoa detalhar a dificuldade encontrada na entrega da documentagao,
entretanto ela s6 apareceria para os usudrios que respondessem ‘“‘sim” a pergunta anterior. Como todos
responderam que nao tiveram dificuldade, essa pergunta ndo apareceu para ninguém, sendo assim, nao houve

resposta para esse questionamento.

3.1 - Qual foi a dificuldade encontrada? '
Nao ha resposta para essa pergunta
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A quarta pergunta ¢ para saber se as pessoas conseguiram acompanhar a tramita¢ao do processo. Do
total de 5 respondentes, 3 pessoas responderam que “sim”, 1 pessoa disse que ndo utilizou essa opgao e 1

pessoa informou que ndo conseguiu fazer o acompanhamento.

4 - Vocé conseguiu acompanhar a tramitacio do processo? '

30 Il CQuantidade
25

2.0

0.5

0.0
Sim Nao N&o utilizei essa opgéo

O questionamento de nimero 4.1 apareceu para a pessoa que escolheu a opcao “nao” a pergunta
anterior e pergunta porque a pessoa nao conseguiu acompanhar a tramitagao do processo. Porém, o usuario

preferiu ndo responder a essa questao.

4.1 - Porque nio conseguiu acompanhar a tramitacio do processo? '
3 Vi
N&o ha resposta para essa pergunta Ll

Na pergunta 5 as pessoas tinham que dizer se as etapas e os prazos foram cumpridos. A opgdo “sim”

obteve 2 respostas, a opcao “parcialmente” também teve 2 respostas € a opcao “nao” apresentou 1 resposta.
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5 - As etapas e os prazos foram cumpridos? '

20 Il Quantidade

05

0.0
Sim Parcialmente Nao

A pergunta de nimero 6 questiona se o usuario esta satisfeito com a qualidade desse servico. Somente
1 pessoa declarou que esta satisfeita, marcando a op¢ao “sim”, e as outras 4 pessoas responderam que nao
estdo satisfeitas com o servigo de diplomas e segunda via de diplomas. Sendo que a opgdo “parcialmente” ndo

foi escolhida por ninguém.

6 - Vocé esta satisfeito com a qualidade desse servigo? '

Il Quantidade

Sim Parcialmente
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A tltima pergunta, de niimero 7, pede que a pessoa deixe uma recomendagdo ou critica construtiva

para melhorida da qualidade do servico, caso desejasse. Seguem abaixo as recomendacdes/criticas recebidas:

1) Nao demore nos processos de solicitagdo e entrega do diploma...déem satisfacdo da tramitagdo via

email,pois 0 acompanhamento via Sigaa ndo funciona...Tudo isso atrasa a vida de todos.
2) Os diplomas devem ser efetuados com um prazo maximo de 90 dias ap6s a conclusdo do curso.
3) Muito tempo para tramitacdo dos processos.

Foi recebido, também, um elogio que ndo ¢ relacionado ao servi¢o avaliado, mas que cabe aqui

ressaltar:

1) Parabenizo o Instituto Federal de Alagoas pela excelente qualidade na especializagdo que fiz
durante a pandemia ano passado. Os professores estdo de parabéns pela didatica apresentada ao

curso.

7 - Deixe sua recomendacio ou critica construtiva para melhoria da qualidade do servigo prestado. '
B
N&o demore nos processos de solicitacdo e entrega do diploma..déem satisfacdo da tramitacéo via email.pois o0 acompanhamento via Sigaa ndo
funciona..Tudo isso atrasa a vida de todos..
Parabenizo o Instituto Federal de Alagoas pela excelente qualidade na especializacéo gue fiz durante a pandemia ano passado. Os professores
estéo de parabéns pela didatica apresentada ao curso.
Os diplomas devem ser efetuados com um prazo maximo de go dias apos a concluir do curso.
Muito tempo para tramitacao dos processos.
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7. CONSIDERACOES FINAIS:

No ano de 2022, por ter ocorrido a elei¢ao presidencial, o processo de divulgacdo do Conselho de
Usuarios foi prejudicado, pois, durante o periodo eleitoral, hd uma grande restricdo nas publicagdes da
Administragdo Publica. Mas, mesmo diante de toda a restri¢ao, obtivemos um nimero maior de participantes
se comparado ao exercicio de 2021. Isso se deve ao fato de que, em 2022, o Instituto Federal de Alagoas
optou por nao deixar as enquetes restritas somente aos usuarios cadastrados como conselheiros no Portal do
Conselho de Usuarios, mas sim abertas para todos que possuirem o link poderem responder. Essa opcao se

deu pelo excesso de burocracia que € para tornar-se conselheiro, conforme descrito abaixo:

Primeiro ¢ necessario ter um cadastro Gov.br, que ¢ o cadastro Unico para servigos prestados pelo
Governo Federal, e, além dele, um perfil Fala.BR, que ¢ o sistema integrado de Ouvidoria e Acesso a
Informagao. Depois disso, € que se consegue acessar a Plataforma do Conselho de Usuarios para escolher os

servicos para os quais deseja ser conselheiro.

No ano de 2021 a Ouvidoria do Ifal obteve somente 5 respostas a um total de 5 enquetes realizadas.

Em 2022 obtivemos 40 respostas a um total de 3 enquetes disponibilizadas.

O servigo de matricula foi, no geral, bem avaliado, como pode ser constatado através das informacgdes

descritas neste relatorio.

O servigo de processo seletivo também foi, no geral, bem avaliado. Porém, cabe destaque aos pedidos
de retorno das provas nos exames de sele¢do, ao invés do método atual. Além disso, foi apontada a falta de
clareza e acessibilidade das informacgdes sobre o processo seletivo e isso ja foi, inclusive, assunto de uma
manifestacdo de ouvidoria em que o cidadao cita a dificuldade de localizar as informagdes no site. A gestao
atual ja estd ciente disso e declarou o seguinte: “Ratificamos o compromisso de otimizar ainda mais a

publicidade das informagdes oficiais nos canais institucionais, at¢ dezembro de 2023”.
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Quanto ao servico de diplomas e segunda via de diplomas, ele foi o que teve uma quantidade menor de
respondentes, porém € o servico que teve a pior avaliagdo. Dos 5 respondentes, 4 disseram ndo estar
satisfeitos com a qualidade desse servigo. Além disso, nos comentarios deixados, percebeu-se que hd uma

insatisfacdo com o tempo para emissao do documento.

O relatorio em questdo sera enviado a todos os gestores dos servi¢os aqui mencionados, bem como
serd enviado ao gestor maximo do 6rgao, para conhecimento e para que possam avaliar melhorias a serem

implementadas na oferta desses servigos.

Maceio - AL, 29 de maio de 2023.
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