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1. INTRODUCAO:

A Ouvidoria do Instituto Federal de Alagoas - Ifal, 6rgao essencial para a garantia dos direitos dos usuarios
de servigos publicos, apresenta neste documento o Relatério Semestral de Gestao referente ao primeiro semestre
do ano de 2025. De acordo com o que estabelece o artigo 14, inciso 11, da Lei n® 13.460/17, que instituiu o
Cddigo de Defesa dos Usuarios de Servigos Publicos, esta prestagdo de contas ¢ uma obrigagao da Ouvidoria,
cujo proposito ¢ consolidar informagdes essenciais sobre as manifestacdes recebidas e propor melhorias na
prestacao de servigos oferecidos. Ao longo do periodo de 01/01/2025 a 30/06/2025, a Ouvidoria do Ifal recebeu
no primeiro semestre de 2025, um total de 213 (duzentas e treze) demandas, sendo 121 (cento e vinte e uma)
manifestagdes de ouvidoria e mais 92 (noventa e dois) pedidos de acesso a informagao, expressando a
preocupacao e o interesse da comunidade académica e dos cidadaos em geral em relagao aos servigos publicos

prestados por esta instituigao.

As demandas foram cuidadosamente analisadas, agrupadas e categorizadas de acordo com seus motivos,
o que nos permitiu identificar os pontos recorrentes de maior relevancia para aprimorar a qualidade dos servigos
oferecidos pelo Ifal. Com base nas manifestagcdes recebidas e nos temas identificados, a administragao publica
tomou providéncias concretas para tentar solucionar as questdes apresentadas, visando garantir um ambiente

académico mais eficiente, inclusivo e qualificado para todos os usuarios.

Destaca-se que a transparéncia ¢ um pilar fundamental para a Ouvidoria do Ifal, e conforme preconiza a
Lei n°® 13.460/17, este Relatorio Semestral de Gestdo serd encaminhado a autoridade maxima do 6rgao ao qual
a unidade de Ouvidoria est4 diretamente subordinada. Além disso, disponibilizamos o relatério integralmente
no site oficial do Ifal, acessivel a todos os interessados no endereco: https://www?2.ifal.edu.br/acesso-a-
informacao/institucional/ouvidoria/relatorios. A Ouvidoria do Ifal reafirma seu compromisso de atuar como

mediadora entre a comunidade académica e a instituicdo, promovendo a participacdo cidadd e aprimorando

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

4



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

Ouvidoria

constantemente os servigos prestados. Acreditamos que esse relatdrio contribuira para um didlogo cada vez

mais aberto e construtivo, fortalecendo a cultura de exceléncia em nossos servigos publicos.

Estamos a disposicdo para quaisquer esclarecimentos adicionais e continuaremos trabalhando
incansavelmente para o aperfeicoamento continuo do Ifal, visando sempre o bem-estar de nossa comunidade e

a exceléncia em nosso proposito educacional.

2. APRESENTACAO:

Como previsto no artigo 13 da Lei n® 13.460/17, que estabelece os direitos dos usuarios de servigos
publicos, a Ouvidoria tem atribui¢des precipuas fundamentais para promover a participacdo, a defesa e a
melhoria dos servicos oferecidos pela administracdo publica. Nosso compromisso com a transparéncia e a
eficiéncia da gestao publica levou-nos a consolidar informacgdes essenciais sobre as manifestagdes recebidas no
periodo, a fim de identificar as demandas recorrentes e sugerir aprimoramentos para a prestacdo dos servigos
publicos no Ifal. Dentre as atribui¢des elencadas no referido artigo da lei, destacamos que a Ouvidoria do Ifal

tem como responsabilidade:

I. Promover a participag¢do do usudrio na administragdo publica, em parceria com outras entidades de defesa

do usuario;

II. Acompanhar a prestagao dos servigos para garantir sua efetividade;

III. Propor aperfeicoamentos na prestacao dos servigos;

IV. Auxiliar na prevencao e corre¢ao de atos e procedimentos incompativeis com os principios

estabelecidos na Lei;
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V. Propor a adogao de medidas para a defesa dos direitos do usuario, em conformidade com a legislacao

vigente;

VI. Receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestacdes, acompanhando o

tratamento e a conclusdo das demandas;

VII. Promover a mediacao e conciliacdo entre o usudrio e a entidade publica.

Além dessas atribui¢des, a Ouvidoria do Ifal também € responsavel por receber reclamagdes, denuincias
e solicitagdes relativas a simplifica¢do de servicos publicos, de acordo com o Decreto n°® 9.094, de 17 de julho
de 2017, pelas avaliagdes dos servigos por meio do conselho de usuarios, conforme art. 18 da Lei n® 13.460/17,
por gerenciar o Sistema de Informacao ao Cidaddao — SIC, conforme normativos do préprio Instituto, e por

compor e presidir a Comissdo de Dados Abertos do Instituto.

Destacamos que todas as manifestagdes sdo recebidas e tratadas através da Plataforma Integrada de
Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.BR, mantida pela Controladoria-Geral da Unido, garantindo assim a
transparéncia e a eficiéncia no tratamento das demandas. Os pedidos de acesso a informagdo também sao
recebidos e respondidos por intermédio da referida Plataforma, porém, por nao possuir a funcionalidade de
tramitacao dos pedidos de acesso a informagao dentro do préprio sistema, os pedidos sdo tramitados as unidades

mediante memorando eletronico.

Nossa atuacdo se baseia nos principios constitucionais de eficiéncia, legalidade, transparéncia,

moralidade, isonomia e autonomia, sempre agindo de forma imparcial e com foco na exceléncia.

Para mais informagdes, podem ser consultadas as seguintes paginas da internet:
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- Informacdes sobre a Ouvidoria do Instituto Federal de Alagoas: https://www?2.ifal.edu.br/acesso-a-

informacao/institucional/ouvidoria

- Para informagdes sobre manifestacdes de ouvidoria (denuncia, reclamagao, solicitagao de providéncias,
sugestao, elogio ou simplifique), acesse 0 Painel Resolveu?:

https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu

- Para informagdes sobre pedidos de acesso a informacdo, acesse o Painel LAL

https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai

Através do Painel Resolveu? e do Painel LAI, qualquer pessoa pode obter todos os dados extraidos da
Plataforma Fala.BR, referentes a todos os érgdos que utilizam o referido sistema. E s6 escolher o Ifal como
orgao que o cidadao tera todas as informacgdes sobre quantidade de pedidos recebidos, tempo médio de resposta,
o perfil dos manifestantes/solicitantes (sexo, faixa etéria, profissdo, escolaridade, dentre outras caracteristicas),

assuntos mais recorrentes, entre outros dados. As principais informacdes serdo abordadas neste relatério.

3. EQUIPE

A Ouvidoria do Instituto Federal de Alagoas ¢ coordenada pela Ouvidora Nise Farias Braga, que esta
no cargo desde 2019. Em maio de 2025, seu mandato foi encerrado, mas, em carater de excepcionalidade, o
Reitor solicitou e a Controladoria-Geral da Unido aprovou a prorroga¢do de sua permanéncia. Essa decisdo visa
a continuidade de trabalhos estratégicos, como a conclusdo de agdes do Plano de Prevencdo e Enfrentamento

ao Assédio e a Discriminacdo. Sua permanéncia estd garantida até 8 de maio de 2026.

No primeiro semestre de 2025, a equipe da Ouvidoria passou por uma reestruturagdo. Até o inicio de

junho, o setor contava com trés servidoras técnicas administrativas: a Ouvidora Nise Farias Braga e as servidoras
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Cristiane Francisco da Silva e Ana Roberta Belo Matos de Figueiredo. A partir de junho, com a realocagao da

servidora Cristiane, a equipe passou a ser composta por Nise Braga e Ana Roberta Figueiredo.

A documentagdo completa sobre a equipe, bem como os planos de capacitacdo e suas atualizagdes,

podem ser consultados por meio dos links:

e Equipe: https://www?2.ifal.edu.br/acesso-a-informacao/institucional/acesso-a-

informacao/institucional/ouvidoria/equipe

o Planos da Ouvidoria: https://www?2.ifal.edu.br/acesso-a-informacao/institucional/ouvidoria/planos-

ouvidoria

4. ANALISE DOS DADOS:

4.1 — Manifestacoes de Ouvidoria (Denuncia, Reclamacgao, Solicitacido de Providéncias, Sugestao,
Elogio e Simplifique!):

4.1.1 — Demandas por tipo de manifestacio:

No periodo compreendido entre 01 de janeiro de 2025 e 30 de junho de 2025, a Ouvidoria do Instituto
Federal de Alagoas (Ifal) recebeu um total de 121 (cento e vinte e um) manifestagdes de ouvidoria,
demonstrando a relevancia desse canal de comunicagdo como meio de participagdo e didlogo entre a instituigao
e a comunidade. As manifestagdes foram registradas considerando os tipos de demandas permitidos pelo
sistema Fala.BR, sdo eles: Simplifique, Dentincia, Elogio, Sugestdo, Reclamagdo, Solicitagdo de Providéncias
e Comunicag¢do (manifestagdes anonimas). Além disso, o sistema também permite a modalidade de Pedidos de
Acesso a Informacgao, que possibilita aos cidadaos requisitar informagdes de interesse publico que ndo estejam

disponiveis de forma transparente.
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E valido ressaltar que, em algumas ocasides, os cidadaos podem registrar suas demandas e selecionar o
tipo de manifestacdo de forma equivocada. Nesses casos, a Ouvidoria realiza a alteragao do tipo, conforme as
orientacdes da Controladoria-Geral da Unido (CGU). No entanto, ¢ importante mencionar que as manifestacdes

recebidas como "comunicagdo" ndo sdo passiveis de alteragao.

Das 121 (cento e vinte) manifestagdes recebidas, 112 (cento e doze) foram devidamente respondidas
pela Ouvidoria, dentro do prazo, evidenciando nosso compromisso em fornecer um retorno adequado e em

tempo habil a todas as solicitagdes e preocupacdes da comunidade académica e do publico em geral.

As 9 (nove) manifestacdes restantes foram arquivadas por motivos especificos, sendo 2 (duas) delas
arquivadas por duplicidade de manifestacdo e 7 (sete) arquivadas por falta de clareza e, por ser manifestagcdo

andnima, ndo ter como pedir complementacao das informacdes.

Quando a manifestagdo ¢ encaminhada ao Ifal por engano, buscamos direciona-la ao 6rgdo competente,
através da propria Plataforma Fala.BR. Porém, quando isso nao ¢ possivel, orientamos o cidaddo sobre os 6rgaos

ou entidades competentes para tratar da questao, visando direcionar suas demandas de forma mais eficiente.
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@ 121 1
TOTAL DE MANIFESTACOES ORGAO

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS ARQUIVADAS

0 112 9

ENCAMINHADAS PARA OUTROS ORGAOS

3

Figura 1: Painel Resolveu? (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu), em 17/07/2025

Os tipos de manifestagcdes mais frequentes foram:

1°) Comunicagdo (manifestagdo realizada de forma anonima) com 53 (cinquenta e trés) registros;
2°) Solicita¢ao de providéncias, com 25 (vinte € cinco) registros;

3°) Dentincia, com 21 (vinte e um) registros; e

4°) Reclamagdo, com 20 (vinte) registros.
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As comunicagoes, conforme informado anteriormente, sdo manifestagdes anOnimas.
Originalmente a tipologia Comunicagdo foi criada para denuncias anonimas, fazendo com que os
cidaddos se sentissem mais seguros ao denunciar. Porém, muitos utilizam essa opg¢do para registrar
algum outro tipo de manifestagcdo sem ser identificado e, como nao ¢ possivel efetuar a troca da tipologia
das Comunicag¢des recebidas, elas acabam sendo classificadas como denuncias erroneamente.
Entretanto, das 53 (cinquenta e trés) comunicacdes recebidas, 6 (seis) foram arquivadas. Das 47
(quarenta e sete) comunicacdes respondidas, 12 (doze), na verdade, tinham teor de Reclamacgdo e 3 (trés)

tinham teor de Solicitagdo de Providéncias.

4.1.2 — Demandas das manifestacoes de ouvidoria do sistema Fala.BR:
As demandas recebidas passam por uma analise preliminar na Ouvidoria e, a partir da classificagao da

manifestacdo, o encaminhamento ¢ dado de acordo com o Decreto 9.492/2018.

No primeiro semestre de 2025, 100% das manifestacdes foram respondidas dentro do prazo. O prazo
para resposta das manifestagoes ¢ de 30 (trinta) dias, prorrogaveis por igual periodo mediante justificativa

expressa, conforme Lei n° 13.460/2017 e em seu decreto regulamentador (Decreto © 9.492/2018).
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@) 9,52
Tempo Médio

(dias)

EM TRATAMENTO RESPONDIDAS

0 112

Figura 2: Painel Resolveu? (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu), em 17/07/2025

Analisando os anos de 2023 e 2024, foi mantido grau de exceléncia referente aos cumprimentos de
prazos em que todas as manifestacdes recebidas foram respondidas dentro do prazo, como pode ser

confirmado por meio de consulta no Painel Resolveu.

Total de Manifestacoes Fora do prazo

. ~ . Dentro do prazo no ..
Ano manifestagoes respondidas no .. no primeiro
primeiro semestre

respondidas no ano  primeiro semestre semestre
2025 - 112 100% 0%
2024 134 57 100% 0%
2023 191 66 100% 0%
2022 147 74 100% 0%
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2021 106 52 100% 0%

2020 73 34 100% 0%

2019 96 63 97% 3%

2018 75 30 57% 43%

2017 32 11 64% 36%

2016 19 11 0% 100%
2015%* 15 - 7% 93%

Tabela consolidada do Painel Resolveu?, em 17.07.2025
*Periodo de 2025: 01/01 a 30/06/2025 ¢
**Periodo de 2015: 03/07 a 31/12/2015

A tabela demonstra que em 2025, no primeiro semestre, houve um aumento significativo de

manifestagdes em relacao aos anos anteriores.

4.1.3 — Quantitativo de demandas por més:
O grafico demonstra a quantidade de demandas recebidas em cada més no primeiro semestre de 2025.
Conforme pode ser percebido, o més mais demandado foi abril, com 33 (trinta e trés) manifestagdes, sendo 10
(dez) denuncias, 10 (dez) comunicacdes, 7 (sete) solicitagdes de providéncias e 6 (seis) reclamagdes. Sendo que

1 (uma) manifestagdo foi arquivada por falta de clareza / insuficiéncia de dados.
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Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho

Fonte: Grafico elaborado com dados retirados da Plataforma Fala.BR, em 14/07/2025

Meés Quantidade de manifestacoes recebidas
Janeiro 2
Fevereiro 27
Margo 11
Abril 33
Maio 28
Junho 20
Total 121

Fonte: Tabela elaborada com dados retirados da Plataforma Fala.BR, em 14/07/2025
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4.1.4 — Assuntos recorrentes:

De acordo com o relatorio gerado pela Plataforma Fala.BR, no primeiro semestre de 2025, os assuntos

mais recorrentes, dentre as manifesta¢des recebidas, foram:

Assuntos recorrentes — Primeiro semestre de 2025

ASSUNTO QUANTIDADE
Conduta Docente 16
Outros em Educacgao 14
Outros em Administragao 13
Conduta Etica 9
Assédio Moral 8
Assédio sexual 8
Processo Seletivo 8

Fonte: Tabela elaborada com dados da Plataforma Fala.BR, em 15/07/2025

Dentre as 16 (dezesseis) manifestagdes sobre “Conduta Docente”, 9 (nove) tiveram teor de reclamacgao

e 7 (sete) teor de denuincia, isso ja contando as comunicagdes (manifestagdes andnimas) recebidas.

Quanto ao segundo assunto mais recorrente, que € “Outros em Educagdo”, foram 8 (oito) solicitagdes
de providéncias, 5 (cinco) manifestagdes com teor de reclamagdo e 1 (uma) com teor de denuncia. Essa
quantidade ja estd com as manifestagdes andnimas. Os temas foram diversos como, por exemplo,

aproveitamento de disciplina, aulas, revisdo de decisdo, entre outros.
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Em relagdo ao assunto “Outros em Administracao”, foram 2 (duas) dentncias, 3 (trés) manifestagcdes
com teor de reclamacao, 7 (sete) com teor de solicitagao de providéncias e 1 (uma) sugestdo. Cada uma teve
um tema diferente, ndo havendo uma recorréncia no subassunto tratado. As questdes relatadas foram diversas,

como: pagamento, atas, Conselho, codigo de vagas, documentacao de servidor, PGD, entre outras.

Sobre o assunto “Conduta Etica”, foram recebidas 9 (nove) manifestagdes com teor de dentincia. Os

conteudos foram: conduta de servidor, auxilio transporte e conduta de terceirizado.

Todas as 8 (oito) manifestagdes recebidas sobre “Assédio Moral”, como também as 8 (oito)

manifestagdes a respeito de “Assédio Sexual” tiveram teor de denuncia.

Ja entre as manifestacoes sobre “Processo Seletivo”, 3 (trés) se caracterizam como reclamacdo, 3 (trés
2

como denuncia e 2 (duas) como solicitacao de providéncias.

E pertinente afirmar que a Ouvidoria ndo emite juizo a respeito das matérias que lhe sdo apresentadas,
apenas ¢ feita uma andlise preliminar para verificar se a manifestacdo tem elementos minimos suficientes para

dar andamento ao caso.

4.1.5 — Analise das manifestacoes:

Ao realizar uma andlise das manifestacdes, vale destacar os seguintes pontos:

A. O crescente volume de manifestagdes ao longo dos ultimos anos pode ser atribuido a uma série de
iniciativas bem-sucedidas. A divulgacao proativa tanto das atividades da Ouvidoria quanto das areas de
apuracdo, a difusao da Plataforma Fala.BR e, notavelmente, a garantia de um retorno consistente aos
manifestantes sobre o andamento de suas solicitagcdes, contribuiram significativamente para essa

expansao.
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B. A soma das dentncias relacionadas a assédio (moral e sexual) e a conduta docente e ética totaliza 32
(trinta e duas) ocorréncias. Esse nimero, que representa aproximadamente 31,25% do total de
manifestagdes de ouvidoria, ¢ uma parcela bastante expressiva e refor¢a a necessidade de uma atencao
especial por parte da gestdo para tratar e prevenir essas questoes.

C. Orelatério aponta que a tipologia "Comunicagao" (andnima) ¢ a mais utilizada (53 registros), sendo que
muitas vezes € usada para registrar reclamacoes e solicitagdes de providéncias, o que a torna um desafio
para a classificacdo correta e aprofundamento da demanda. A maioria das comunicagdes acaba sendo
arquivada por ndo conter os elementos necessdrios para a sua analise e, crucialmente, por ndo ser
possivel solicitar informagdes complementares ao manifestante, ja que sdo andnimas. Essa limitacdo ¢
particularmente problematica para dentncias, pois a falta de dados essenciais impede a conclusdo da

apuracado e, consequentemente, a responsabilizagdo do suposto autor da irregularidade.

Com relagdo ao tema assédio, diversas providéncias ja estdo em andamento, como pode ser verificado

em https://www2.ifal.edu.br/acesso-a-informacao/prevencao-e-enfrentamento-do-assedio-e-da-discriminacao.

Entre as acdes mais relevantes, destacam-se:

e Elaboracao de Plano: A criagdo do Plano de Prevenc¢ao e Enfrentamento ao Assédio e a Discriminac¢ao
no Ifal ¢ um passo fundamental para guiar as agdes institucionais.

e Formacdo de Equipes: A designacdo de membros para compor a Rede de Acolhimento e a comissao
responsavel pela elaboracao da Politica de Enfrentamento do Assédio e da Discriminacao demonstra o
compromisso com a estruturagao de um suporte robusto.

e Conscientizagdo: A realizagdo de publicagdes sobre a tematica tem o objetivo de conscientizar a

comunidade académica e fomentar uma cultura de respeito.
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Essas e outras atividades previstas no Plano refletem um esfor¢o continuo para lidar de forma eficaz

com a questao, promovendo um ambiente mais seguro ¢ inclusivo para todos.

4.1.6 — Tempo médio de resposta:
Por meio do grafico abaixo, pode-se perceber que houve uma diminuig¢do no tempo médio de resposta,
no periodo de 2016 a 2023, desde a adesdo da Ouvidoria do IFAL ao sistema Fala.BR (antigo e-OUV).
Porém, neste primeiro semestre de 2025, devido ao grande aumento na quantidade de manifestacdes

recebidas, ocorreu um pequeno aumento no tempo médio de resposta.

Ano Quantidade de manifestacoes Tempo médio de respostas no
respondidas no primeiro semestre primeiro semestre

2025 112 9,52

2024 57 8,61

2023 61 7,61

2022 74 10,14

2021 52 11,15

2020 34 11,62

2019 63 31,16

2018 30 21,53

2017 11 36,91

2016 11 261,73
2015* - -

Fonte: Tabela elaborada com dados do Painel Resolveu? (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/resolveu), em 17/07/2025

*ndo houve manifestagdes no primeiro semestre, pois a adesdo ao sistema ocorreu somente em julho de 2015.
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Quantidade de manifestacdes X Tempo médio

300 261,73

200

100

2025 2024 2023 2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016

. Quantidade de manifestacdes respondidas . Tempo médio de resposta no primeiro semestre

Fonte: Grafico elaborado com os dados retirados do Painel Resolveu? em 17/07/2025

4.1.7 — Pesquisa de Satisfacao:

A Plataforma Fala.BR possui uma pesquisa de satisfacdo realizada com todos aqueles cidadaos que

tiveram sua manifestacao respondida no sistema. As perguntas feitas sao:
1) A sua demanda foi atendida?
2) A resposta fornecida foi facil de compreender?
3) Voceé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?
Além das perguntas, ha um campo para comentarios.

No periodo de 01/01/2025 a 30/06/2025, tivemos 26 (vinte e seis) registros de respostas a pesquisa de

satisfacdo relacionadas a manifestagdes do primeiro semestre de 2025, sendo 2 (duas) respostas como “muito

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

19



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

Ouvidoria

satisfeito”, 3 (trés) como “satisfeito”, 6 (seis) como “regular”, 7 (sete) como “insatisfeito” e 8 (oito) como

“muito insatisfeito”.

A pesquisa de satisfacao, historicamente, possui um quantitativo baixo de respostas. As 26 (vinte e seis)
respostas a pesquisa de satisfacdo adquiridas no periodo destacado, representam apenas 23,22% do total de 112
(cento e doze) manifestagdes respondidas no periodo. Além disso, vale destacar que, constantemente, os
cidadaos confundem a pesquisa de satisfacdo, cujo intuito ¢ avaliar o atendimento da Ouvidoria, com a avaliagdao

sobre a resposta recebida.

Segue abaixo grafico do resultado apresentado:

Pesquisa de Satisfacio Fala BR - Ano 2025 | Quantidade Percentual
&) Muito Satisfeito 2 7,7%
Satisfeito 3 11,5%
= Regular 6 23,1%
= Insatisfeito 7 26,9%
% Muito Insatisfeito 8 30,8%
Total de respondentes 26 100%

Fonte: Tabela elaborada com dados da Plataforma Fala.BR, em 17/07/2025
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Pesquisa de Satisfacao Primeiro Semestre 2025

26,9%

. & Muito Satisfeito . & Satisfeito . = Regular | (= Insatisfeito
‘ & Muito Insatisfeito

Fonte: Grafico elaborado com dados da Plataforma Fala.BR, em 17/07/2025.

A coleta continua de dados de satisfacao do usuario ¢ um elemento-chave para a melhoria continua do
servico, uma vez que permite monitorar as mudangas ao longo do tempo. A partir disso, a gestdo pode
acompanhar o impacto de medidas implementadas, avaliar a efetividade das a¢des corretivas e, assim, direcionar
recursos de forma mais inteligente e eficiente. Porém, verifica-se que poucos cidaddos estdo dispostos a

contribuir com essa coleta, o que torna a pesquisa estatisticamente irrelevante.
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4.2 — Pedidos de acesso a informacao:

4.2.1 — Pedidos de acesso a informacao da Plataforma Fala.BR:
Os pedidos de acesso a informacdo, quando ndo podem ser disponibilizados de imediato, sdo
encaminhados para as unidades administrativas responsaveis, a fim de garantir que as respostas sejam veridicas

e atualizadas.

No exercicio referente ao primeiro semestre de 2025 o Instituto Federal de Alagoas recebeu 92
(noventa e dois) pedidos de acesso a informagdo, com tempo médio de resposta 9,05 dias. Foram respondidos

100% no sistema, como pode ser verificado na imagem abaixo:

Ultima Atualizaggo >>

IFAL - Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia e Tecnologia de ...

CATEGORIA DO ORGAO: AUTARQUIA

VISAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
PEDIDOS RECEBIDOS = RANKING EM TRAMITAGAO
RESPONDIDO

92 134° / 321

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA ~ RANKING OMISSOES
Selecione um 6rgéo para para ver o

9’0 5 posicionamento dele. ] O O O O O 0 /

Tempo médio de resposta aos pedidos de o . D

acesso a informac3o 75 I 321 O OOO 0/0

Figura 3: Painel LAI (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai), em 07/08/2025
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O prazo para resposta dos pedidos de acesso a informagao ¢ de 20 (vinte) dias, prorrogdveis por mais

10 (dez) mediante justificativa expressa, conforme Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagao — LAI) e

em seu decreto regulamentador (Decreto © 7.724/2012).

Do total de 92 (noventa e dois) pedidos recebidos no primeiro semestre de 2025, 78,26% dos pedidos
tiveram acesso concedido; 13,04% acesso parcialmente concedido; 4,35% nao se trata de solicitacdo de
informacao; 2,17% o acesso foi negado; 1,09% foi referente a informacao inexistente; e 1,09% o 6rgao nao

tem competéncia para responder sobre o assunto, conforme ilustra a figura a seguir:

Acesso Concedido 78,26%

Acesso Negado 2,17%

Acesso Parcialmente Concedido 13,04%

Informagio Inexistente 1,09%

Nao se trata de solictacdo de informagao 4,35%

Brgdo ndo tem competéncia para responder sobre o assunto 1,09%

Pergunta Duplicada/Repetida  0,00%

Figura 4: Painel LAI (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai), em 07/08/2025

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

23



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

Ouvidoria

Esta previsto na Lei de Acesso a Informagao que o cidadao pode interpor recurso a resposta apresentada,
caso julgue necessario. Os recursos, no ambito institucional, sdo enderecados ao Assessor Executivo do Reitor
(recursos de 1* instadncia) e ao Reitor, gestor maximo da instituicdo (recursos de 2? instancia). Apds esses
recursos, ainda € possivel recorrer a Controladoria-Geral da Unido (CGU) e a Comissdo Mista de Reavaliagao

de Informacdes (CMRI).

Do total de 92 (noventa e dois) pedidos recebidos, tiveram 27 (vinte e sete) recursos, sendo 17
(dezessete) de primeira instancia, 7 (sete) de segunda instancia, 2 (dois) de 3* instancia e 1 (um) de 4° instancia,

conforme ilustragdo abaixo:

TOTAL DE RECURSOS

1* INSTANCIA 27 INSTANCIA 3" INSTANCIA 4° INSTANCIA
63,0 % 259% 7.4% 37%
CHEFE HIERARQUICO AUTORIDADE MAXIMA cGuU CMRI
DO ORGAO

Figura 5: Painel LAI (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai), em 07/08/2025

4.2.2 — Quantitativo de demandas por més:

Emrelacdo a Lei de Acesso a Informagao, a quantidade de demandas recebidas em cada més do exercicio
de 2025 esta registrada na tabela abaixo. Conforme pode ser percebido, os meses mais demandados foram maio
com 28 (vinte e oito) pedidos, abril com 19 (dezenove) pedidos e, em terceiro lugar, junho com 16 (dezesseis)

pedidos.
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Lei de Acesso a Informacdo Demandas por Més - Ano
2025
Més Quantidade de pedidos

Janeiro

Fevereiro 11
Marco

Abril 19
Maio 28
Junho 16

Fonte: Tabela elaborada com dados do Painel da Lei de Acesso a Informagdo, em 07/08/2025.

Quantidade de pedidos por més

30
25

20

28
19
16
15
13
| 9 I 9

Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho

o

w

o

Fonte: Grafico elaborado com dados do Painel da Lei de Acesso a Informag&o, em 07/08/2025.
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4.2.3 — Assuntos recorrentes e areas mais demandadas:

No primeiro semestre de 2025 a Ouvidoria do Ifal recebeu pedidos de acesso a informagao com

assuntos diversificados, porém os assuntos mais recorrentes foram:

Quantidade de
Classificacao Assunto
pedidos
1° Outros em Administragao 31
2° Acesso a Informacgao 22
3° Outros em Educagao 10

Fonte: Tabela elaborada com dados da Plataforma Fala.BR, em 11/08/2025

Em relacdo ao assunto “Outros em Administracdo”, foram verificados os seguintes temas com as

respectivas quantidades de pedidos:

Pagamento com 8§ (oito) pedidos;

Atas com 3 (trés) pedidos;

Cddigo de vaga com 2 (dois) pedidos;

Conselho Superior com 2 (dois) pedidos;

Programa de Gestao e Desempenho - PGD com 2 (dois) pedidos;

E os demais temas com 1 (um) pedido cada, quais sejam: cargos vagos; Concamp; concurso publico;
Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo; construgao novos campi; documentacgado de servidor; exercicios
anteriores; horario de servidores; licitagdes e contratos; oferta de curso; RSC; redistribuicao; relagao de

servidores; e remoc¢ao interna.
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Quanto ao assunto “Acesso a Informag¢ao”, os conteudos requisitados foram os seguintes:

Pesquisa com 3 (trés) pedidos

Processo Administrativo com 2 (dois) pedidos

Acesso a informagdo; active directory; afastamento de docentes; assédio sexual; atas; classificagdo de
processos; codigo de vaga; Comissdo de Etica; Conselho de Ensino, Pesquisa e Extensdo; cotas; curso
superior; emenda parlamentar; Encceja; lei do bem; mediagdo de conflitos; quantitativo de servidores; e

repositorio institucional com 1 (um) pedido cada.
A tematica dos pedidos relacionados ao assunto “Outros em Educacdo” foram as conseguintes:
Aulas com 2 (dois) pedidos;

Curso técnico; extensao; integridade cientifica e académica; letramento digital para pessoas idosas; oferta de

curso; pesquisa; projeto de iniciagdo cientifica; e TCC com 1 (um) pedido cada.
As 3 (trés) areas mais demandadas, considerando os setores subordinados, foram as seguintes:

1°) Diretoria de Gestdo de Pessoas - DGP com 25 (vinte e cinco) pedidos respondidos, sendo que 11
(onze) desses pedidos foram direcionados a Coordenagao de Contrato e Admissao de Pessoal - CCAP e 7 (sete)
foram encaminhados ao gabinete da Diretoria. Os demais pedidos foram tramitados para outros setores

subordinados a DGP.

2°) Pro-Reitoria de Ensino - PROEN com 20 (vinte) pedidos direcionados, sendo que 10 (dez) foram
respondidos pela/o Direcao/Departamento de Ensino de diferentes Campi e 3 (trés) pelo Departamento de

Sele¢ao de Ingressos - DSI.
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3°) Pro-Reitoria de Administragdo - PROAD com 13 (treze) pedidos, sendo 10 (dez) respondidos pelo

Departamento de Administragao de diferentes Campi.

4.2.4 — Tempo médio de resposta:

No exercicio do primeiro semestre de 2025 o tempo médio para resposta foi de 9,05 dias.

V[SAO GERAL STATUS DOS PEDIDOS
PEDIDOS RECEBIDOS  RANKING EM TRAMITAGAO
RESPONDIDO

92 134° / 321

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA ' RANKING .
Selecione um OI'QEO para para ver o

9’ 05 posicionamenta dele -I D U O U 0 0 /

Tempo médio de resposta aos pedidos de ° i 0

acesso a informacéo. 75 I 32 1 O : O DDO/U

Figura 6: Painel LAI, https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai, em 12/08/2025

Conforme descrito na tabela abaixo, depois da criagdo do menu de Acesso a Informagao, em 2020, o

primeiro semestre de 2025 foi o periodo com maior numero de pedidos de acesso a informagao recebidos e,

consequentemente, houve um pequeno aumento no tempo médio de resposta.
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2025 92 9,05
2024 42 6,75
2023 66 7,55
2022 48 7,4
2021 74 8,85
2020 114 9,78
2019 130 14,08
2018 104 13,82
2017 194 17,3
2016 73 38,08
2015 28 29,46
2014 30 19,67
2013 39 154,28
2012* 4 373,25

Fonte: Painel LAI (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai), em 13/08/2025
* O periodo refere-se a 15/05 até 30/06/2012.

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

29



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

Ouvidoria

Pedidos recebidos X Tempo médio de resposta

250
200
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100

194
130
114
9 104
66 74 73
” 17,3 28
9,05 I6,56 7,55 I7,4 8,85 il 9,78 [§14,08M13,8 , I I
0 =) = - = = o ] m M I

2025 2024 2023 2022 2021 2020 2019 2018 2017 2016 2015

m Pedidos Recebidos m Tempo Médio de resposta

Fonte: Grafico elaborado com dados do Painel da Lei de Acesso a Informagao em 13/08/2025.

Analisando os dados apresentados, pode-se perceber que, até o ano de 2019, houve um aumento no
nimero de pedidos de acesso a informagdo. Esse fato se deve ao aumento do conhecimento, pelos cidadaos,
quanto ao direito de requisitar de orgdos publicos informagdes que tenham interesse aliado com a pouca

transparéncia ativa que o Instituto possuia em seu site.

Em 2020 criou-se o menu de acesso a informagao no site do Ifal e desde entao os dados sao atualizados
e cada vez mais procura-se aumentar a quantidade de informagdes institucionais disponiveis a fim de que o

cidadio obtenha a informagao de maneira mais rapida e pratica.

O Servigo de Informacgao ao Cidadao do IFAL possui um tempo médio para resposta menor que o prazo
legalmente previsto, que ¢ de 20 (vinte) dias prorrogaveis por mais 10 (dez). Isso demonstra que o Instituto

preza pelos principios da eficiéncia e da eficacia.
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Dentre os pedidos de acesso a informacgao recebidos, 86,30% teve acesso concedido em sua totalidade;
para 2,74% o acesso foi negado; para 2,74% o acesso foi parcialmente concedido; 1,37% foram pedidos
referente a informacdes inexistentes; 5,48% ndo se trata de solicitagdo de informacao; e 1,37% dos pedidos nao

eram de competéncia do Ifal responder.

Acesso Concedido 86,30%

Acesso Negado 2,74%

Acesso Parcialmente Concedido 2,74%

Informagdo Inexistente 1,37%

Nao se trata de solicitagdo de informagdo 5,48%

Orgdo ndo tem competéncia para responder sobre o assunto 1,37%

Perqunta Duplicada/Repetida  0,00%

Figura 7: Painel LAI (https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai), em 13/08/2025.
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4.2.5 — Pesquisa de satisfacao:

A pesquisa de satisfagdo ¢ respondida pelo solicitante apos receber a resposta ao seu pedido de acesso a

informacgao e o preenchimento ¢ facultativo. As perguntas realizadas e as opg¢des de resposta sdo as seguintes:

1) Pergunta para quando o acesso ¢ concedido: “A resposta fornecida atendeu plenamente ao seu
pedido? ”

A resposta ¢ feita em escalade 1 a 5, sendo 1 para “dificil compreensdo” e 5 para “facil compreensao”.

Pergunta para quando o acesso ¢ parcialmente concedido: “A justificativa para a entrega parcial da

informacao foi satisfatéria?”’
A resposta ¢ feita em escalade 1 a 5, sendo 1 para “dificil compreensdo” e 5 para “facil compreensao”.

Pergunta para quando o acesso ¢ negado: “A justificativa para o nao fornecimento da informacao foi

satisfatoria?”’
A resposta ¢ feita em escalade 1 a 5, sendo 1 para “dificil compreensdo” e 5 para “facil compreensao”.

2) Pergunta: “A resposta fornecida foi facil de compreender? ”
As opg¢des de resposta sdo: Muito facil de compreender; Facil de compreender; Regular; Dificil de

compreender; Muito dificil de compreender.
3) Pergunta: Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?
A resposta pode ser Muito Satisfeito, Satisfeito, Regular, Insatisfeito ou Muito Insatisfeito.

Para o periodo de 01/01 a 30/06/2025 foram localizadas 30 (trinta) respostas a pesquisa de satisfagdo da
Plataforma Fala.BR.
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Total de registros: 30
. . . . Justificati Justificati
- Respostaa Resposta a Atendimento Atendimento prestha < e = =S
Numero asa ifestacs a ouvidori LAI entrega nao Compi o G
pesy & parcial entrega
30/06/2025 26/06/2025 Muito facil de & Muito
23546.066561/2025-76 (4 5 .
& 1212:09 123102 compreender Satisfeito
27/06/2025 11/03/2025 Muito facil de & Muito
23546.022922/2025-72 [4 5
G 19:21:09 17:58:31 compreender Satisfeito
Muito dificil .
24/06/2025 23/06/2025 & Muito
23546.059811/2025-11 [2 de
i & 14:36:44 16:35:06 L Insatisfeito
compreender
Muito dificil .
23/06/2025 16/06/2025 & Muito
66 [@
23HB0ag751/2025:66: 5 14:23:39 14:53:38 ! de Insatisfeito
compreender
Muito dificil .
23/06/2025 23/06/2025 & Muito
3 2
ZEAp0a/20R08 |5 14:22:58 10:19:43 1 de Insatisfeito
compreender
11/06/2025 10/06/2025 &
s o
Eo OOl eEE [ 11352 16:4503 £ Beclar Insatisfeito
06/06/2025 06/06/2025 Muito facil de = Muito
23546.052416/2025-16 [4 5 30
& 18:34:05 09:11:20 compreender Satisfeito
Muito dificil
06/06/2025 06/06/2025 & Muito
48 [A s
TS BT 17:00:21 16:42:43 = = Insatisfeito
compreender
06/06/2025 02/06/2025 G
= 2
23546.050250/2025-95 (5 105153 1050:34 ! Regular Insatisfeito
30/05/2025 27/05/2025 Dificil de &
01 [2
BOacR0Geuasal 15 17:0210 11:06:55 - comprender Insatisfeito
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Numero

23546,050963/2025-59 [4

23546.046083/2025-88 [4

23546.042405/2025-10 (4

23546,042407/2025-17 (4

23546.042409/2025-06 [4

23546.042411/2025-77 [

23546.026316/2025-26 (2

23546.037397/2025-90 [4

23546.037424/2025-24 (4

23546.028070/2025-27 (4

Resposta a
pesquisa

30/05/2025
17.00:37

30/05/2025
09:34:18

17/05/2025
121011

17/05/2025
12:09:34

17/05/2025
12.0831

1770572025
12:07:31

03/05/2025
16:45:53

25/04/2025
22:02:51

25/04/2025
22:02:21

10/04/2025
2314252

Resposta a
manifestagio

27/05/2025
0557:42

21/05/2025
11:29:52

06/05/2025
11:51:53

06/05/2025
13:24:08

12/05/2025
1054:42

06/05/2025
14:25:50

25/03/2025
10:54:48

22/04/2025
16:48:18

17/04/2025
1014:36

04/04/2025
16:18:25

Compreensao

Regular

Muito facil de
compreender

Regular

Regular

Dificil de
comprender

Muito dificil
de
compreender

Muito facil de
compreender

Dificil de
comprender

Muito dificil

de
compreender

Regular

Satisfagdo

&
Regular

& Muito
Satisfeito

@
Regular

@
Regular

G
Insatisfeito

& Muito
Insatisfeito

& Muito
Satisfeito

@
Insatisfeito

& Muito
Insatisfeito

G
Insatisfeito
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) Resposta a Resposta a Atendimento Atendimento Justificativa Jl:s‘tlﬁcatlva .
Numero . 9 _ . L entrega nao Compreensao
pesquisa manifestagao & Ouvidoria LAI 2
parcial entrega
Muito dificil
10/04/2025 03/04/2025
= A
23546.029038/2025-69 [4 234225 11:20:32 1 de
compreender
Muito dificil
10/04/2025 03/04/2025
B A
23546.029060/2025-17 (4 234154 154030 1 de
compreender
Muito dificil
08/04/2025 27/02/2025
23546.020783/2025-42 (4 1 d
G 235719 211106 =
compreender
03/04/2025 02/04/2025 Facilde
& A
251602/510/2025 285 15:30:58 17:38:41 L compreender
31/03/2025 31/03/2025 Dificil de
3546, -
2 OREROESIL 5 15:24:32 112411 A comprender
09/03/2025 07/03/2025 Muito facil de
7 7
i e < 14:30:38 16:0014 5 compreender
14/02/2025 24/01/72025 Muito facil de
5 2
23506/006527/2025342 (5 00:01:46 074351 5 compreender
30/01/2025 29/01/2025 Facilde
17 [
23545.006281/2025-17 [ 15:44:59 1318:50 4 compreender
21/01/2025 14/01/2025 Dificil de
2 2
23546.002379/2025-97 (4 172912 1240:29 1 rerider
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06/01/2025 03/01/2025 ¢
23546.115662/2024-05 [4 R
A08E 20 OO1 L 1337.00 1355030 & oo Satisfeito

Figura 8: Plataforma Fala.BR, em 13/08/2025.
Das 30 (trinta) respostas recebidas no primeiro semestre do ano de 2025, foi detectada 1 (uma)
resposta referente a pedido realizado em 2024.

Das 29 (vinte e nove) respostas de 2025, 7 (sete) foram como “Muito satisfeito”, 1 (uma) como

“Satisfeito”, 4 (quatro) como “Regular”, 8 como “Insatisfeito” e 9 (nove) como “Muito Insatisfeito”.

Pesquisa de Satisfacdo Fala.BR - Ano 2024 | Quantidade Percentual
& Muito Satisfeito 7 24,14%
< Satisfeito 1 3,45%
Regular 4 13,79%
= Insatisfeito 8 27,59%
Muito Insatisfeito 9 31,03%

Total de respondentes 29 100%
Fonte: Dados retirados da Plataforma Fala.BR, em 13/08/2025
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Pesquisa de satisfacado

*'- 3%
28%
® & Muito Satisfeito = (& Satisfeito ® & Regular
& Insatisfeito m (& Muito Insatisfeito

Fonte: Grafico elaborado com dados da Plataforma Fala.BR, em 13/08/2025

Considerando as 29 (vinte e nove) respostas a pesquisa de satisfacdo referente aos pedidos feitos no

primeiro semestre de 2025, o indice de participagdo na pesquisa foi de, aproximadamente, 31,52%.

5. PESQUISA DE SATISFACAO DA OUVIDORIA DO IFAL:

Em 2022, no segundo semestre, a Ouvidoria do Ifal criou uma pesquisa de satisfacao, através do
formulario do Google, a fim de realizar levantamento de perfil dos usudrios e coletar dados acerca do perfil
sociodemografico dos manifestantes, os quais podem ser associados a natureza das manifestacdes com o
intuito de gerar informacdes relevantes aos gestores e, também, para coletar informacgdes acerca da prestacao
de servigos junto aos usudrios. No primeiro semestre de 2025, a pesquisa obteve 25 (vinte e cinco) respostas,
0 que representa, aproximadamente, 11,74% da quantidade total de demandas recebidas, se somarmos as 121

manifestagdes respondidas com os 92 pedidos de acesso a informagao.
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A seguir, segue uma compilagdo das respostas obtidas:

Informacao/Pergunta Quantidade

Vinculo com o Instituto Federal de Alagoas

Nao possuem vinculo 11
Aluno 7
Servidores docentes 3
Servidores técnico administrativo em educacgao 1
Pai/mae ou responsavel por aluno 1
Funcionério terceirizado 2
Estagiario 0

Nivel de ensino dos alunos

Educagao Bésica (Ensino Médio/Técnico)

Educagao Superior (Graduagao)

P6s-Graduacgao

SO B b

Cursos de Extensao

Faixa etaria

Até 19 anos 4

Entre 20 € 39 anos 5
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Entre 40 e 59 anos 14
Entre 60 e 79 anos 1
Mais de 80 anos 0
Prefiro ndo informar 1
Nivel de escolaridade do respondente
Ensino fundamental completo 2
Ensino médio completo 4
Ensino superior completo 4
Pos-Graduagao completo 7
Mestrado completo 5
Doutorado completo 2
Pos-Doutorado completo 0
Outro 1
Natureza da manifestacao
Pedido de acesso a informagao 11
Solicitagao de providéncias 6
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Reclamagao 5
Elogio 0
Denuncia 2
Duvida 0
Outra 0

O cidadao ficou satisfeito com a resposta
recebida pelo setor?

Sim 22

Nao 3

Avaliacao, do cidadao, ao atendimento da

Ouvidoria

Otimo 19
Bom 5
Regular 1
Ruim 0
Péssimo 0
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Avaliacdo, do cidadao, quanto ao tempo de
espera pela resposta

Foi rapido 13
Foi razoavel 8
Foi razoavel, devido a complexidade do pedido 1
Demorou um pouco 2
Demorou bastante 1

Antes de procurar a Ouvidoria, tentou
resolver a situacio com a area competente
para atender a sua demanda?

Sim, mas ndo consegui contato com a area 8
Sim, mas nao foi resolvido 5
Nao, entrei em contato diretamente com a 12
Ouvidoria

Quanto as 2 (duas) respostas referentes a dentincias, os cidaddos informaram o seguinte:

Pergunta: De que forma vocé fez a sua denuncia?

Resposta: Registro na Plataforma Fala.BR (2 respostas)

Pergunta: Foi facil localizar o(s) canal(is) de dentincias utilizado(s)?
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Resposta: Sim (1 resposta)

Nao (1 resposta)
Pergunta: Qual foi a dificuldade encontrada?

Resposta: No proprio Ifal - Campus Macei6 ndo hé informacdes sobre tal procedimento. (1 resposta)

A outra pessoa deixou essa pergunta em branco.
Pergunta: Foi facil registrar a dentincia?

Resposta: Sim (2 respostas)

Pergunta: Como vocé avalia a Plataforma Fala.BR?

Resposta: Regular (1 resposta)
Otima (1 resposta)

Pergunta: Se teve contato com algum servidor durante o processo de registro da dentincia, vocé foi

bem acolhido?

Resposta: Nao tive contato com nenhum servidor (1 resposta)

Sim (1 resposta)

Pergunta: Vocé se sentiu tranquilo/protegido durante o tempo que transcorreu a averiguacao dos fatos

narrados na sua denuncia?

Resposta: Nao (1 resposta)

Sim (1 resposta)

Pergunta: Caso queira, descreva o que aconteceu para que ndo tenha se sentido tranquilo/protegido
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Resposta: Nao estou tranquilo pq nao foi resolvido. (1 resposta)

Para ter acesso a planilha completa, com todas as perguntas e respostas, obtidas no primeiro semestre

de 2025, da pesquisa de satisfacao elaborada pela Ouvidoria acesse o link:

https://drive.google.com/file/d/1pEgkzlsM 1be XMelVNHPCIwWS0gEY G5ev/view?usp=sharing

6. SUGESTOES E RECOMENDACOES:

Este topico tem como objetivo atender ao disposto no inciso VI do Art. 10 do Decreto n® 9.492/2018

que diz:
“Art. 10. Compete as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

... VI - produzir e analisar dados e informagoes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar recomendagoes

2

e propostas de medidas para aprimorar a prestacdo de servigos publicos e para corrigir falhas.

Desta forma, diante das manifestacdes e pedidos de acesso a informagdo recebidos e buscando o
aprimoramento dos servigos publicos prestados pelo Instituto Federal de Alagoas, a Ouvidoria faz as seguintes

sugestoes/recomendacgdes aos setores respondentes do IFAL:

Responsavel Recomendacio/Sugestio

Reitor Criacao de um canal de comunicacdo automatizado: A criagdo de um canal

de mensagens instantdneas para o Ifal é recomendada como uma solucdo
estratégica para otimizar a comunicacdo com a sociedade e, a0 mesmo

tempo, reduzir a sobrecarga de trabalho em setores-chave.
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Este canal, com respostas pré-cadastradas para as duvidas mais frequentes,
funcionaria como um assistente virtual, atendendo de forma automatizada e
imediata as demandas mais comuns. O foco inicial seria em areas de alto
volume de atendimento, como o Departamento de Selecdo de Ingressos, as
Coordenagdes de Registro Académico dos campi e a Coordenacdo de

Contrato e Admissado de Pessoal.

A implementagao dessa ferramenta trara beneficios significativos: a redugao
de e-mails, de recebimento de manifestagdes e pedidos de acesso a
informagdo na Plataforma Fala.BR, ligagdes recebidas por esses setores, a
melhoria na agilidade do atendimento e o consequente alivio da carga de
trabalho para as equipes, permitindo que se dediquem a questdes mais

complexas e urgentes.

Capacitacdo em Cardater de Urgéncia: Em carater de urgéncia, ¢ fundamental

que seja concedida capacitacdo em tratamento de dentincias as Diretorias e
Departamentos de Apoio Académico (ou setores equivalentes), a Pro-
Reitoria de Administragdo, as Diretorias e Departamentos de Administragao,

bem como aos fiscais de contrato.

Embora a apuragdo nao seja a fungdo precipua dessas areas, elas lidam
diretamente com a apura¢ao de condutas discentes e de terceirizados. Uma
capacitagdo especializada, que pode ser oferecida por fontes externas ou, de

forma mais estratégica, pelo setor da Corregedoria do Ifal, que ja possui a
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expertise necessaria, trara beneficios significativos.

Essa iniciativa contribuird para uma melhor e mais segura apuracao dos fatos,
ajudando a evitar falhas que possam comprometer a confidencialidade do

processo e a preservacao da identidade dos denunciantes.

7. ACOES:

A Ouvidoria do Ifal teve um semestre muito ativo em 2025, com um grande destaque para o
aprimoramento legal e normativo em suas atividades. Além das acdes operacionais de rotina, que obteve um
grande aumento na quantidade de demandas recebidas, conforme ja relatado neste documento, o setor se dedicou

a uma série de iniciativas estratégicas que fortaleceram sua atuacao.
Agoes de Destaque no Primeiro Semestre de 2025

e Aprimoramento Legal: A acdo de maior relevancia foi a elaboracio da Portaria que dispde sobre as
medidas de protecdo aos denunciantes, acompanhada de seu respectivo Plano de Acdo. Essa iniciativa
visa garantir maior seguranga e incentivo para que as dentincias sejam feitas, refletindo o compromisso
da Ouvidoria em proteger a integridade dos individuos e promover um ambiente mais seguro.

e Atualizacao de Servicos: Foram atualizados 3 servigos da Carta de Servigos do Ifal, aprimorando a
qualidade e a clareza das informagdes.

e Apoio Institucional: O setor auxiliou na elaboragdo do Protocolo de Acolhimento em situacdes de
assédio e de discriminagdo do Instituto Federal de Alagoas, demonstrando seu compromisso com um

ambiente de trabalho e estudo mais seguro e respeitoso.
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e Desenvolvimento Profissional: As servidoras do setor participaram de capacitagdes, buscando a
constante melhoria dos servigos prestados.

e Divulgacdo e Conscientizagdo: A Ouvidoria realizou diversas divulgagdes sobre suas atribui¢des, do
fluxo de Ouvidoria Interna, dos canais de atendimento disponiveis e do Codigo de Etica vigente,
fortalecendo a transparéncia e o acesso a informacao para a comunidade. Além disso, a Ouvidoria

realiza divulgagdes mensais nas redes sociais, conforme links abaixo:

Janeiro: https://www.instagram.com/p/DFGJKrRJx0s/?img_index=1

Fevereiro: https://www.instagram.com/p/DG07G9CNmY {/?igsh=ejQ4MDQycHM2bjJ0

Marco: https.//www.instagram.com/p/DHty89Mv4Ne/?img_index=5

Abril: https://www.instagram.com/p/DJEedigPsg-/2igsh=QkFBUWZEVFlaeQ%3D%3D&img_index=1

Maio: https://www.instagram.com/share/p/BBVViUC02i

Junho: https://www.instagram.com/p/DLarjOjPDsi/?img_index=4&igsh=MTR4bWwxNzd6MHIzNA==

No primeiro semestre de 2025, a Ouvidoria enfrentou um grande desafio relacionado a reducao do
quadro de pessoal. Essa situacao, combinada com o aumento continuo das demandas, resultou em uma
sobrecarga de trabalho para as servidoras do setor, impactando a celeridade e a capacidade de resposta da

equipe.

O dirigente maximo da organizagao ja esta ciente da dificuldade e tem buscado ativamente uma
solucao para recompor o quadro, porém, a efetivacao dessa medida ainda nao possui um prazo definido, pois

ndo depende unicamente do Ifal. O apoio que a gestdo da ao setor e o reconhecimento da importancia da
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Ouvidoria sdo cruciais para a superagao desse obstaculo e para a manutengao da qualidade dos servigos

prestados.

Outro desafio significativo que contribuiu para a sobrecarga de trabalho, ndo apenas da Ouvidoria mas
de diversos setores da instituicao, foi o volume de manifestacdes e pedidos de um(a) tnico(a) individuo.
Aparentemente insatisfeito(a) com a gestao atual, este(a) usuario(a) tem demonstrado um alto grau de

persisténcia na busca por informagdes e na abertura de manifestagoes.
Os dados mostram a dimensdo desse problema:

e Pedidos de Acesso a Informacao e Manifestagdes: Foram identificados 10 (dez) pedidos de acesso a
informacao e 5 (cinco) manifestagdes como sendo de autoria deste(a) mesmo(a) individuo. Além
disso, a similaridade de teor e estilo de escrita sugere que o(a) mesmo(a) autor(a) possa ser
responsavel por outros 9 (nove) pedidos de acesso a informacao e mais algumas manifestacdes
registradas de forma ndo identificada.

e Recursos de 1? Instancia: Dos 17 (dezessete) recursos de primeira instancia recebidos no semestre, 7
(sete) foram interpostos por este(a) usuario(a) de forma identificada e acredita-se que, dentre os
recursos com identidade preservada, 7 (sete) sejam da mesma pessoa.

e Recursos de 2% Instancia: Dos 7 (sete) recursos de segunda instancia, 4 (quatro) foram do(a) mesmo(a)
autor(a) identificado(a), enquanto os outros 3 (trés) acredita-se que tenham sido do(a) mesmo(a)
individuo(a), porém com identidade preservada.

e Recursos Externos: Os 2 (dois) recursos direcionados a Controladoria-Geral da Unido (CGU) e o
unico recurso encaminhado a Comissao Mista de Reavaliacdo de Informagdes (CMRI) também sdo

atribuidos a este(a) mesmo(a) autor(a).
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Essa concentra¢ao de demandas e recursos por parte de um(a) tinico(a) individuo exige uma gestao
cuidadosa e representa uma sobrecarga consideravel para a equipe, impactando o tempo € 0s recursos

dedicados ao tratamento das demais manifestacoes.

8. AVALIACAO DOS SERVICOS:

O processo de avaliagao da qualidade dos servigos prestados pela Ouvidoria ¢ uma atividade continua e
estratégica, alinhada com os objetivos de aprimoramento constante. As avaliagdes metodologicas, a analise dos

resultados e a descricao das melhorias decorrentes sdo planejadas para ocorrer no segundo semestre de 2025.

Portanto, os resultados, incluindo a metodologia utilizada, as justificativas para as avaliacdes e as

melhorias implementadas, se houver, serdo detalhados no relatorio de gestdo do segundo semestre de 2025.

9. CARTA DE SERVICOS:

No primeiro semestre de 2025, a Ouvidoria trabalhou em conjunto com os gestores dos servigos para
verificar e atualizar a Carta de Servicos do Instituto Federal de Alagoas, uma iniciativa anual para garantir que

as informagdes estejam sempre precisas e acessiveis.

A Ouvidoria, em parceria com os responsaveis pelos servicos, promoveu a atualizacdo dos seguintes

itens no Portal de Servigos do Governo Federal (https://www.gov.br/pt-br):

e Matricular-se em curso de P6s-Graduacao.
e Participar de processo seletivo para curso de Educacdo Profissional Técnica (Educagdo de Jovens e

Adultos, Integrado e Subsequente).
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e Participar de processo seletivo para curso de Educacao Superior de Graduagao (Licenciatura,

Tecnologia e Bacharelado).
Para o segundo semestre de 2025, ja estdo previstas as atualizacdes dos seguintes servigos:

e Participar de processo seletivo para curso de Educagdo a Distancia.

e Participar de processo seletivo para cursos de Pos-Graduagao.

Adicionalmente, os servigos sobre matricula em cursos de Educacao Profissional Técnica, Educagao
Superior de Graduagdo, e obtencao de diploma ou 2* via de diploma foram atualizados em dezembro de 2024.
Portanto, a verificagdo com os gestores serd focada apenas na necessidade de ajustes pontuais, sem uma

atualizacdo completa.

10.CONSIDERACOES FINAIS:

O primeiro semestre de 2025 foi um periodo de intenso trabalho para a Ouvidoria do Ifal, marcado por
importantes avancos e desafios significativos. Além das atividades operacionais de rotina, o setor se dedicou a

acoes estratégicas que fortaleceram o controle social e aprimoraram os mecanismos internos da institui¢ao.

E fundamental destacar, no entanto, que a gestdo do periodo foi impactada por fatores externos que
influenciaram diretamente a atuacdo da Ouvidoria. A percep¢do de insatisfacdo com a gestdo institucional
influenciou um notavel aumento na quantidade de manifestacdes e, consequentemente, um aumento no tempo
médio de resposta. Tal cenario foi agravado pela reducao do quadro de pessoal, o que resultou em sobrecarga

de trabalho.

A andlise das pesquisas de satisfagdo corrobora essa percepgdo. A discrepancia entre os resultados da

pesquisa realizada na Plataforma Fala.BR e a pesquisa interna da Ouvidoria ¢ um ponto de aten¢do. Enquanto
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na pesquisa da Ouvidoria ndo houve nenhuma avaliacdo negativa, indicando satisfacdo com o atendimento
prestado pelo setor, a pesquisa do sistema mostrou um alto indice de insatisfagdo geral. Isso sugere que a
insatisfacdo do(a) usudrio(a) esta mais diretamente ligada a resolugdo final da demanda e a percepg¢do da gestdo

institucional do que ao trabalho do setor de Ouvidoria em si.

Diante do exposto, os desafios apresentados nao devem ser vistos como impedimentos, mas como uma
oportunidade para aprimoramento continuo. A aten¢ao dedicada aos pontos criticos identificados neste relatério,
como a gestdo da sobrecarga de demandas e a analise aprofundada das causas da insatisfagdo, ¢ crucial para que
o Ifal possa fortalecer sua relagdo com a comunidade e consolidar-se como uma institui¢do transparente,

acessivel e responsiva.

O plano de trabalho da Ouvidoria para o ano de 2025 pode ser conferido na pagina da Ouvidoria em

https://www?2.ifal.edu.br/acesso-a-informacao/institucional/ouvidoria/planos-ouvidoria.

Macei6 /AL, 28 de agosto de 2025.
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