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Resumo

Este relatorio cumpre as exigéncias dos normativos vigentes, em especial o inciso II do art.
14 e o art. 15 da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, e apresenta as atividades realizadas no ano
de 2019, as estatisticas das manifestacoes de ouvidoria e pedidos de acesso a informagao recebidos
pelo setor, os assuntos recorrentes e as proposicdes de melhoria em decorréncia das demandas

recebidas pela Ouvidoria do Instituto Federal de Alagoas.

1. APRESENTACAO:

A Ouvidoria do Instituto Federal de Alagoas - Ifal foi implantada através da Resolugao n°
32/CS, de 12 de agosto de 2010, e, de acordo com o §1° do art. 187 da Resolucao n°® 15-CS-2018 —
Regimento Geral do Instituto, “consiste em instancia de controle e participagdo social, responsavel
pelo tratamento das reclamacoes, solicitagcoes, denuncias, sugestoes e elogios relativos as politicas
e aos servigos publicos, prestados sob qualquer forma ou regime, com vistas ao aprimoramento da
gestdo publica no ambito do Instituto”. Vale destacar também o §2° do mesmo artigo que diz: “No
ambito de sua atua¢do e em consondncia com a legislagcdo referente ao acesso a informagdo

publica, a Ouvidoria supervisionara as agoes dos servigos de informagdo ao cidaddo do Ifal.”

Cabe ainda ressaltar que a ouvidoria compete também receber reclamagdes, denuncias e
solicitagdes relativas a simplificacdo de servigos publicos, que serdo tratadas no ambito do Sistema
Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv), conforme orientagdes constantes
da Instrugdo Normativa Conjunta n° 01, de 12 de janeiro de 2018. A referida Instru¢do Normativa
Conjunta solicita, inclusive, a criagdo de um Comité Permanente de Desburocratizacdo do 6rgdo, o

que ainda estd em fase de construc¢ao no Instituto.
Em se falando de competéncias da Ouvidoria, ¢ de suma importancia transcrever o art. 13 da

Lei n°® 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacao, protecao e defesa dos direitos
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do usuario dos servigos publicos da administragdo publica, que diz:

“Art. 13. As ouvidorias terdo como atribui¢oes precipuas, sem prejuizo de outras estabelecidas em
regulamento especifico:

I - promover a participag¢do do usuario na administra¢do publica, em coopera¢do com outras
entidades de defesa do usudrio;

1l - acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;
111 - propor aperfeicoamentos na prestagdo dos servigos,

1V - auxiliar na prevencgdo e corregdo dos atos e procedimentos incompativeis com os principios
estabelecidos nesta Lei;

V - propor a adogdo de medidas para a defesa dos direitos do usudrio, em observancia as
determinacoes desta Lei,

VI - receber, analisar e encaminhar as autoridades competentes as manifestagoes, acompanhando
o tratamento e a efetiva conclusdo das manifestacoes de usuario perante orgao ou entidade a que
se vincula; e

VII - promover a adog¢do de mediagdo e conciliagdo entre o usudrio e o orgdo ou a entidade

’

publica, sem prejuizo de outros orgdos competentes.’

Este relatorio faz parte do cumprimento do rol de atribui¢des da Ouvidoria do Ifal, citado no
inciso I do art. 188 do Regimento Geral do Instituto, bem como no inciso II do art. 14 e no art. 15,
ambos da Lei n° 13.460, ora citada, e tem como objetivo dar ampla publicidade sobre as atividades
realizadas no ano de 2019; sobre as manifestagdes e pedidos de acesso a informacao recebidos pelo

setor; bem como dar sugestdes de melhorias.

Anteriormente, os dados coletados pelo setor ndo eram repassados para a gestdo maxima da
organiza¢do de uma maneira clara e efetiva a fim de que pudesse ser usada na gestdo institucional
em busca de melhorias, porém a ideia ¢ que, com o desenvolvimento deste relatério, haja uma

mudanga nesse quesito.
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2. ESTRUTURACAO:

A Ouvidoria do Ifal funciona no prédio da Reitoria e, até maio de 2019, a ouvidora ndo tinha
dedicagao exclusiva para o setor, acumulando fungdes com o Gabinete da Reitoria. A partir do dia
07 de maio de 2019 a ouvidoria passou a ser com dedicacdo exclusiva, porém com sala
compartilhada com a Corregedoria, ndo dispondo, por enquanto, de uma sala propria para
atendimentos presenciais, sendo necessario, portanto, o agendamento prévio para tal modalidade de

atendimento e a efetuacdo de reserva de uma sala de reunides pela ouvidoria para tal fim.

Essa estrutura limita a atuagcdo da ouvidoria no recebimento dos cidaddos que queiram se
manifestar e atrapalha na autonomia do setor, além do mais ¢ contrario ao que dispde o Manual da
Ouvidoria Publica, de novembro de 2018, que diz em sua pagina 28: “Outro aspecto a ser
considerado é escolher local que possibilite a ouvidoria exercer seu trabalho de maneira

autonoma, isolada de outras dreas, como as corregedorias.”

O Instituto Federal ndo possui um documento formal de criacdo do Servigo de Informagao
ao Cidadao — SIC fisico, sendo que atualmente ele funciona na Ouvidoria, porém com horario
limitado tendo em vista que o setor tem uma equipe reduzida. Além disso, os campi nao contam
com um servico de recebimento e registro de pedidos de acesso a informacao, conforme exigéncia

do § 1°do Art. 10 do Decreto n® 7.724/2012.

Quanto aos servidores aqui lotados, no momento, a ouvidoria conta somente com a ouvidora

titular.

Os problemas de estrutura e a caréncia de pessoal ja foram abordados em reunides com o

Assessor Executivo e com o Reitor no ano de 2019.
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3. ACOES REALIZADAS EM 2019:

Apos a reestruturacdo da ouvidoria onde o setor passou a contar com uma sala especifica,
apesar de compartilhada, e com uma servidora dedicada exclusivamente para as atividades do setor,
foi possivel reduzir o tempo de resposta das manifestagdes e dos pedidos de acesso a informagao,
além de melhorar a qualidade do retorno dado ao cidaddo, fazendo com que o numero de recursos
no Sistema de Informacdo ao Cidaddo e o numero de reclamagdes no Sistema de Ouvidorias

reduzisse.

Foi realizada uma organizacdo do setor através de inventario patrimonial, inventario fisico
dos processos constantes no setor e organizacao dos arquivos fisicos. Além disso, foi atualizada a
parte da Ouvidoria no site do Ifal e colocado novas informacgdes. Foi elaborado também o contetdo
para o novo portal que esta previsto para ser langado nesse ano de 2020. Inclusive, foi abordado em
reunido feita com o Assessor Executivo e com a Chefe do Departamento de Comunicagdo e Eventos
a questdo da adequagao do novo site as exigéncias feitas no Guia de Transparéncia Ativa (GTA)
para os oOrgaos e entidades do Poder Executivo Federal, elaborado pela Controladoria Geral da
Unido (CGU), cujo objetivo ¢ auxiliar no correto cumprimento das obrigacdes previstas na Lei n°
12.527, de 18 de novembro de 2011 - Lei de Acesso a Informacdo (LAI) e demais normas que

regem o assunto.

Outra atividade que foi fundamental foi a utilizagdo do memorando eletronico como meio de
comunicacdo entre a Ouvidoria e as demais unidades administrativas do Ifal ao invés do papel
utilizado anteriormente acarretando em uma diminui¢do do tempo de resposta e uma redugdo nos

gastos publicos.

Um ponto que vale destacar ¢ que, através de uma constatacdo do grande nimero de pedidos
de acesso ao Quadro de Referéncia dos Servidores Técnico Administrativos — QRSTA, passou-se a
publicar o referido quadro no site do Instituto, com atualizagdes mensais, fazendo com que essas

demandas fossem praticamente extintas.
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A atual ouvidora deu inicio aos cursos para retirada da certificacdo em ouvidoria, que €
concedida pela Ouvidoria-Geral da Unido e pela Escola Nacional de Administracao Publica aqueles
alunos que finalizarem os 8 cursos oferecidos em modalidade a distancia no &mbito do Programa de
Formacao Continuada em Ouvidoria — PROFOCO. No ano de 2019 foram concluidos 5 (cinco)

cursos ¢ iniciado o 6° (sexto).

E, por ultimo, mas nd3o menos importante, foi efetivada a adesdao a Rede Nacional de
Ouvidorias, nos termos do art. 24-A do Decreto n° 9.492, de 5 de setembro de 2018, e da Instrugao
Normativa CGU n°® 3, de 5 de abril de 2019. Ao aderir a Rede, a ouvidoria passa a integrar o
Programa de Fortalecimento das Ouvidorias — PROFORT, cujo objetivo ¢ apoiar os membros da

Rede na execugao das atividades de ouvidoria, por meio do fomento:

I. a integracdo das atividades de ouvidoria;
I1. ao aperfeicoamento da gestao de processos;

III. ao uso de novas tecnologias e solucdes inovadoras para aperfeicoar o tratamento das
manifestagoes dos cidadaos;

IV. ao intercambio de informagdes e de experiéncias entre as ouvidorias; e

V. a capacitagdo de agentes publicos nas atividades de ouvidoria.

4. ANALISE DOS DADOS:

4.1 — Administracio das demandas:

A Ouvidoria do Ifal ¢ integrante do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-
OUV) e do Sistema Eletronico do Servigo de Informagdes ao Cidadao (e-SIC). Esses sdo os
sistemas utilizados para administracdo das manifestagdes de ouvidoria e dos pedidos de acesso a
informacao, respectivamente. Em 1° de agosto de 2019 foi criada a Plataforma Integrada de

Ouvidoria e Acesso a Informagdo — Fala.BR com o intuito de integrar os dois sistemas, porém a

Rua Dr. Odilon Vasconcelos, 103, Jatiica — Macei6/AL. CEP: 57035-660. Telefone: (82) 3194-1145. www.ifal.edu.br
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integracdo sera aprofundada nos proximos anos, de forma que se torne um sistema totalmente

unificado.

Os tipos de manifestagdes de ouvidoria sdo os seguintes: denuncia, reclamacao, solicitagao,
sugestao, elogio e simplifique!. J& os pedidos de acesso a informacdo sdo informagdes publicas
produzidas ou sob guarda dos oOrgdos e entidades da Administracdo Publica, desde que nao se
enquadre nas excecdes previstas na Lei de Acesso a Informacao, Lei n° 12.527, de 18 de novembro

de 2011.

Apesar de constar no site do Instituto, na se¢do da Ouvidoria, os canais de atendimento para
pedidos de acesso a informacdo e para manifestagdes de ouvidoria, muitas demandas chegam para o
e-mail da Ouvidoria. Os pedidos eram respondidos através do proprio e-mail, porém, em agosto de
2019 a Ouvidoria passou a solicitar dos manifestantes a inser¢do da demanda no sistema ou o
fornecimento de alguns dados necessérios para efetuacdo do cadastro deles e consequente registro
do requerimento no sistema a fim de atender ao constante na Portaria Interministerial n® 1.254, de
18 de maio de 2015, que estabelece a adocdo do Sistema Eletronico do Servico de Informacao ao
Cidadao (e-SIC) como sistema centralizado para o tratamento de pedidos de acesso a informagao e
também ao constante na Instru¢do Normativa n° 18, de 3 de Dezembro de 2018, que estabelece a
adocao do Sistema Informatizado de Ouvidorias do Poder Executivo Federal como plataforma unica

de recebimento de manifestagoes, conforme art. 16 do Decreto n® 9.492/2018.

Além dos sistemas supramencionados, o cidaddo pode se manifestar por correspondéncia ou
pessoalmente, sendo que, neste caso, serd necessario um prévio agendamento através do telefone ou
do e-mail, tendo em vista a necessidade de marcacdo de sala de reunido para tal fim, bem como o

agendamento de hordrio com a Unica servidora/funciondria do setor.

As correspondéncias devem ser encaminhadas para o endereco da Reitoria do Ifal,

localizada na Rua Odilon Vasconcelos, n° 103, sala n° 607, Maceio — AL, CEP: 57035-660.
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4.2 — Demandas por canal de atendimento:

As demandas recebidas pela ouvidoria passam por uma analise prévia a fim de apurar se
possuem os elementos minimos para prosseguimento da manifesta¢ao, caso contrario, ¢ efetuado
um pedido de complementagdo para que seja possivel dar andamento ao pleito. No caso de
manifestagdes andnimas, que ndo tem como solicitar o pedido de complementagao, estas sao

arquivadas por falta de clareza e/ou insuficiéncia de dados.

No exercicio de 2019 foram recebidos, no total, 355 demandas, conforme planilha abaixo:

CANAL DE ATENDIMENTO QUANTIDADE
E-mail 7
Sistema e-OUV 97
Sistema e-SIC 251
Total de demanda 355

Fontes: Gerenciador de e-mail do Ifal, sistema e-SIC e painel Resolveu?

4.3 — Demandas por tipo de manifestacio:

Todas as demandas recebidas pela Ouvidoria recebem uma classificagao, de acordo com o
seu teor. As manifestagdes de ouvidoria, recebidas através do Sistema de Ouvidorias do Poder

Executivo Federal (e-OUV), sdo classificadas como:

* Reclamacgao: demonstragdo de insatisfagdo relativa a prestagao de servigo publico e a

conduta de agentes publicos na prestacao e na fiscalizagdo desse servico;

Rua Dr. Odilon Vasconcelos, 103, Jatiica — Macei6/AL. CEP: 57035-660. Telefone: (82) 3194-1145. www.ifal.edu.br
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Dentincia: ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solu¢do dependa da

atuacdo dos 6rgaos apuratorios competentes;

Elogio: demonstra¢do de reconhecimento ou de satisfagdo sobre o servigo publico oferecido

ou o atendimento recebido;

Sugestdo: apresentagdo de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de servicos

publicos prestados por 6rgaos e entidades da administracao publica federal;

Solicitagdo de providéncias: pedido para adog¢ao de providéncias por parte dos 6rgdos e das

entidades da administracao publica federal;
Simplifique!: sugestdes de simplificacao dos servigos publicos prestados;
Comunicag¢ao: sao as manifestagdes anonimas.

Ja as demandas recebidas através do Sistema Eletronico do Servi¢o de Informagdes ao

Cidadao (e-SIC) sao classificadas como:

Pedido de acesso a informacao: pedidos de acesso a informagdes publicas produzidas ou sob

guarda dos orgaos e entidades da Administragdao Publica.

Das 355 demandas recebidas pela Ouvidoria no periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019, o
pedido de informacao ¢, disparado, o mais recorrente. Das manifestagdes de ouvidoria, o
que aparece mais frequente sdo as comunicacdes, ou seja, manifestagdes anonimas. Segue

grafico abaixo para melhor visualizagao:

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

informagzo (GG -
Comunicagéo -52
Simplifique O
Solicitacdo -22
Sugestao '1
Elogio '1
Dendncia -12

Reclamacé&o - 10

Fontes: Gerenciador de e-mail do Ifal, sistema e-SIC e painel Resolveu?

A tipologia “comunicagdo”, foi criada pela Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017, e passou
a ser o tipo de manifestagdo mais utilizado, dentre as manifestacdes de ouvidoria, tendo em vista o
anonimato do cidadao, ja que através dos outros tipos de manifestagdes a identificagdo é
obrigatdria. Essa tipologia faz com que as pessoas se sintam mais a vontade para se manifestarem, o
que ajuda na participacao social e na consequente melhoria dos servigos publicos prestados, porém,
muitas vezes atrapalha na apuragdo dos casos narrados, pois, por diversas vezes faltam dados
suficientes para que haja uma averiguagdo do ocorrido e, como a manifestagdo ¢ andnima, nao ha
como entrar em contato com o manifestante para pedir dados complementares que subsidiem a

apuracgdo. Além disso, o cidaddao nao tem acesso ao andamento e a conclusao da manifestagao.

Em 03/12/2019 foi publicado o Decreto n° 10.153 que dispde sobre as salvaguardas de
protecao a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades praticados contra a
administracao publica federal direta e indireta. Em seu artigo 6° ele diz que o denunciante tera seus

elementos de identificagdo preservados desde o recebimento da denuncia, além de dar outras

Rua Dr. Odilon Vasconcelos, 103, Jatiica — Macei6/AL. CEP: 57035-660. Telefone: (82) 3194-1145. www.ifal.edu.br
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atribui¢des as unidades de ouvidoria para preservagao dos dados do denunciante. Na verdade, todas

as manifestagdes recebidas sdo encaminhadas as unidades responsaveis sem a identificagcdo do

manifestante, a ndo ser que seja imprescindivel para o atendimento da demanda, caso em que ¢

solicitada a autorizagdo do manifestante quanto a sua identificacao. Nas manifestacdes que ha

identificacao do usudrio, ele consegue visualizar as respostas intermedidrias e conclusiva inseridas

no sistema pela ouvidoria.

4.4 — Demandas por tipo e por canal de atendimento:

Segue abaixo tabela com o nimero de manifesta¢des recebidas especificado por canal de

atendimento.
CANAL DE ATENDIMENTO
TIPO DE MANIFESTACAO E-SIC | E-OUV |E-MAIL| SUB-
TOTAL

Reclamacdo - 10 - 10
Denuncia - 12 - 12

Elogio - 1 - 1

Sugestao - 1 - 1
Solicitacao - 21 1 22

Simplifique - - - 0
Comunicagdo - 52 - 52
Informacao 251 - 6 257

Rua Dr. Odilon Vasconcelos, 103, Jatitica — Macei¢/AL. CEP: 57035-660.
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SUB-TOTAL 251 93 7 355

TOTAL 355

*4 (quatro) manifestagdes classificadas como “Comunicacao” foram arquivadas por falta de

clareza e/ou insuficiéncia de dados.

Fonte: Gerenciador de e-mail do Ifal, sistema e-SIC e painel Resolveu?

4.5 — Demandas do Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV):
As demandas recebidas através desse sistema passam por uma andlise preliminar na

Ouvidoria e, a partir da classificagdo da manifestacdo, o encaminhamento ¢ dado de acordo com o

Decreto 9.492/2018.

No ano de 2019, 94% das manifesta¢des foram respondidas dentro do prazo e 6% foram
respondidas fora 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).

Rua Dr. Odilon Vasconcelos, 103, Jatiica — Macei6/AL. CEP: 57035-660. Telefone: (82) 3194-1145. www.ifal.edu.br
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VISAO GERAL SIMPLIFIQUE COMPARE Perigdo dos dados do painel = 09/12/2014 3 20/01/2020

IFAL - Instituto Federal de Educacéo, Ciéncia e Tecnologia de Alagoas

97

TOTAL DE MANIFESTAGOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO

93 0

Fonte: Painel Resolveu?

4.5.1 — Quantitativo de demandas por més:

Periodicidade de Atualizag3o = Didrio

1

UND FEDERAIS

4

MANIFESTAGOES
ARQUIVADAS

0

ENCAMINHADO PARA
ORGAO EXTERNO

Segue abaixo grafico que demonstra a quantidade de demandas recebidas em cada més do

exercicio de 2019. Conforme pode ser percebido, 0 més mais demandado foi em maio, com 16

manifestagdes, sendo que foram 9 comunicagdes, 4 denuncias e 3 solicitagoes.

Rua Dr. Odilon Vasconcelos, 103, Jatitica — Macei¢/AL. CEP: 57035-660.
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16
Demandas e-OUV por més
13
12
5

O O 9 \0& A © N ) ) Qo ) )

~ & Ny v ~ A b ?52?6 .@éo 0&:)0 z‘o ,‘/o@
o < S F
Fonte: Plataforma Fala.BR
SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES
-& 2019

14

10

]

Fonte: Painel Resolveu?

jan fev  mar ahbr mai  jun jul ago set out noy  dez
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4.5.2 — Assuntos recorrentes:

No ano de 2019 foi elaborada uma planilha pelo setor da Ouvidoria a fim de manter um
banco de dados das manifestacdes que chegam e, consequentemente, melhorar o controle destas.
Foi constatada essa necessidade diante da dificuldade de localizar manifestagdes com assuntos
semelhantes no sistema, tendo em vista que o campo “Assunto” e “Subassunto” sdo administrados
pelos gestores do sistema, no caso a Controladoria Geral da Unido, e nem sempre sdo condizentes

com o fato narrado.

Além disso, o campo “Assunto” € preenchido pelo proprio usuario que, muitas vezes, nao
preenche da forma adequada. Atualmente, no ato do recebimento da manifestagdo, ¢ feita a
verificacdo deste campo a fim de confirmar se o assunto escolhido corresponde com os dados

contidos na demanda e, caso ndo seja, ¢ feita a troca pela Ouvidoria.

Diante disto, serdo relatados abaixo os assuntos mais frequentes de acordo com a planilha de

controle elaborada pela Ouvidoria, por estar mais condizente com a realidade.

ASSUNTOS MAIS RECORRENTES
ASSUNTO QUANTIDADE NO E-OUV
Conduta de servidor 24
Administragdo 11
Assédio Moral 7
Processo Seletivo 7
Frequéncia de servidores 6
Ensino Superior 5
Concurso Publico 5

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

Cabe ressaltar que muitas demandas chegam mais de uma vez sobre o mesmo assunto,
porém de manifestantes diferentes. Um exemplo disso sdo as manifestacdes referentes ao discurso
de um docente feito dentro do campus Macei0, onde chegaram 8 manifestagdes, as quais foram

encaminhadas a Comissao de Etica.

De forma geral, as manifestagdes foram variadas, tendo assuntos como falta de aulas por
parte de docentes do Instituto; servidores que nao estdo cumprindo a jornada de trabalho; assédio

moral, especialmente no Campus Piranhas; irregularidades na gestdo; entre outros.

Cabe ressaltar que a Ouvidoria ndo emite juizo a respeito das matérias que lhe sao
apresentadas, ¢ feito apenas uma analise preliminar para verificar se a manifestacao tem elementos
suficientes para o encaminhamento do caso. Entretanto, a unidade administrativa responsavel
averiguara se o que foi narrado ¢ realmente veridico ou nao e, caso seja, tomara as providéncias

necessarias.

Outro ponto que vale destacar ¢ que a Ouvidoria encaminhou para a Auditoria em
29/10/2019 todas as manifestacdes recebidas no periodo de 01/01/2019 a 25/10/2019, tendo sido
subtraidas apenas as manifestacdes arquivadas ou que ndo foram aceitas por falta de elementos
minimos suficientes para que sejam apuradas. Assim, a planilha elaborada pela ouvidoria pode

também ser usada como base para o planejamento das acdes da Auditoria para o ano seguinte.

4.5.3 — Tempo médio de resposta:

Através do grafico abaixo pode-se perceber que houve uma diminuigdo consideravel no
tempo médio de resposta depois que a Ouvidoria passou a ser exclusiva, em maio de 2019, e que
houve mudangas em alguns procedimentos internos, como a utilizagdo do memorando eletronico

como meio de comunicacdo, ao invés do papel anteriormente utilizado. Segue abaixo grafico onde

Rua Dr. Odilon Vasconcelos, 103, Jatiica — Macei6/AL. CEP: 57035-660. Telefone: (82) 3194-1145. www.ifal.edu.br
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pode-se constatar o tempo médio de resposta, em dias, para cada més do ano de 2019.

49,84 .
Tempo médio de resposta

Fonte: Painel Resolveu?

Além disso, antes de junho, s6 haviam sido respondidas todas as demandas dentro do prazo
no més de janeiro. Porém, com a reformulagdo efetuada na Ouvidoria, de junho em diante 100% das

demandas foram respondidas no prazo, como pode ser comprovado com o grafico abaixo.

Rua Dr. Odilon Vasconcelos, 103, Jatiica — Macei6/AL. CEP: 57035-660. Telefone: (82) 3194-1145. www.ifal.edu.br
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Respostas dentro do prazo
100% 100%  100%  100%  100%  100%  100%  100%
92% 92%
B88%
80%
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Fonte: Painel Resolveu?

Dentre as 97 demandas de 2019, 4 foram arquivadas por falta de clareza e/ou insuficiéncia

de dados que, por serem anonimas, ndo tinha como ser efetuado um pedido de complementacao.
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Sendo assim, restaram 93 manifestagdes que foram encaminhadas para a unidade administrativa
responsavel, quando necessario, e respondidas no sistema. Desse geral de 93 manifestagdes
respondidas, o tempo médio de resposta foi de 26,91 dias no ano, sendo que 94% foram respondidas

dentro do prazo e 6% fora do prazo.

RESPONDIDAS

93

Fonte: Painel Resolveu?

4.5.4 — Perfil do manifestante:

Quanto a faixa etaria dos cidadaos, das 16 pessoas que responderam o questionamento,
apenas 3 pessoas informaram a faixa etaria. Conforme explicitado na imagem abaixo, as 3 pessoas
possuem entre 20 e 39 anos, representando 18,75%; ja as que ndo informaram representam um total

de 81,25%.
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PERFIL DO CIDADAO

() & | GENERO ( @ LOCALIZAGAO .":. RAGA E COR

Qtd de Solicitantes por Faixa Etaria =1k m|

3

18,75% 81,25%
20-39 anos MN&o Infarmada

Faina Etaria

Fonte: Painel Resolveu?

No tocante a localizacao dos cidadaos, 2,15% sao de Alagoas, 1, 08% de Minas Gerais ¢ 0s

demais 96,77% nao informaram, conforme imagem abaixo.

PERFIL DO CIDADAO

[jf FAIXA ETARIA @’3 GENERO @ 'LOCALIZAGAO ,_ :

| RACAE COR
B 4] uF
=)
~ AL | 215%
Brasil - g 3 .
b MG | 1,08%
=0

Rio de

[ faneire,
2] S3a Paulo - 96 77 %
i © DpenStreetiap contributors
on

Fonte: Painel Resolveu?

A analise do género dos 9 manifestantes que responderam esse quesito, demonstrou uma

maior participacdo masculina, com 7 participantes, ja a feminina contou apenas com 2 pessoas.
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PERFIL DO CIDADAO

([%))Paixa ETARIA ( & @ | LOCALIZACAO ($2% ) RACA ECOR

MASCULINO

O O 7 (43,8%)
FEMININO
\ 2 (12,5%)

Fonte: Painel Resolveu?

Ja no tocante a raca e cor, das 16 pessoas que responderam a esse questionamento, 4 pessoas
se declararam brancas (representando 25%), 3 se declararam pardas (18,75%) e 9 ndo informaram

(56,25%).

PERFIL DO CIDADAO
([2])Faixa ETARIA ( & | GENERO T (N EFTY racA ECOR

Qtd de Solicitantes por Raca e Cor =]

Etinia

MEo Informado 56,25%

w

Branca 25,00%

.

Parda 18,75%

%]

Fonte: Painel Resolveu?
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O Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV) possui uma pesquisa de

satisfacdo realizada com todos aqueles cidaddos que tiveram sua manifestagcao respondida no

sistema. As perguntas feitas sdo:
1) A sua demanda foi atendida?

2) Vocé esta satisfeita(o) com o atendimento prestado por esta ouvidoria?

3) O que levou o(a) levou a classificar dessa maneira: Qualidade da resposta? (Sim ou Nao)

Prazo? (Sim ou Nao)

Qualidade do sistema e-OUV? (Sim ou Nao)

No exercicio de 2019, 7 pessoas responderam a pesquisa, conforme imagem abaixo:

Resposta Referéncia Atendida Satisfacéo Qualidade da Prazo Qualidade do sistema
resposta e-Quv

¢ 22/02/2019 21/02/2019 Sim = Muito Sim - -
0310:44 10:02:09 Insatisfeito

% o2/04/2019 02/04/2019 Parcialmente 2 Muito Sim - -
11:13:35 0g:57:22 Atendida Insatisfeito

% 25/04/2019 25/04/2019 Parcialmente = Satisfeito - - Sim
16:44:29 16:01.08 Atendida

% 29/08/2019 22/08/2019 Sim 2 Muito Sim Sim Sim
11:46:30 084327 Satisfeito

% 25/09/2019 25/09/2019 Parcialmente = Satisfeito Sim ] =
19°40:53 11:39:08 Atendida

¢ o02/10/2019 02/10/2019 Sim Z Muito - Sim -
13.46:46 11:54:43 Satisfeito

% 26/12/2019 26/12/2019 Nao = Muito Sim - -
09:4359 0722110 Insatisfeito

Fonte: Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-OUV)
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Percebe-se que a participacdo na pesquisa de satisfagdo ¢ muito pequena, por 1sso a
Ouvidoria, a partir do segundo semestre, colocou em suas respostas uma solicitagdo de
preenchimento da pesquisa, a fim de ajudar no aprimoramento dos procedimentos e do atendimento

prestado.

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

Nao Parcialmente Sim
14% 43%
. ; 9
e REeEE T Fonte: Painel Resolveu?

4.6 — Demandas do Sistema Eletronico do Servico de Informacées ao Cidadao (e-SIC):

Os pedidos de acesso a informagao sdo encaminhados para as unidades administrativas
responsaveis, a fim de garantir que as respostas sejam veridicas e atualizadas, a ndo ser que a

informacao possa ser disponibilizada de imediato.

No exercicio de 2019 o Instituto Federal de Alagoas recebeu 251 pedidos de acesso a
informacao, com uma média mensal de 20,92 pedidos. Todos foram respondidos no sistema, como

pode ser verificado no diagrama abaixo:

Rua Dr. Odilon Vasconcelos, 103, Jatiica — Macei6/AL. CEP: 57035-660. Telefone: (82) 3194-1145. www.ifal.edu.br
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Situagdo dos pedidos de acesso a informacgéo

I Respondidos

Fonte: Sistema Eletronico do Servigo de Informagdes ao Cidadao (e-SIC)

O prazo para resposta dos pedidos de acesso a informagao ¢ de 20 (vinte) dias, prorrogaveis
por mais 10 (dez) mediante justificativa expressa, conforme Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacao — LAI) e em seu decreto regulamentador (Decreto ° 7.724/2012). Dos 251 pedidos,

apenas em 19 (7,57%) foi solicitado prorrogagao no prazo.

Do total de pedidos, 237 tiveram acesso concedido, 2 tiveram parcialmente concedido e 2
acesso negado. Os que tiveram acesso negado, um foi por exigir tratamento adicional de dados e

outro pelo pedido ser incompreensivel. Segue imagem para melhor visualizagao:
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Pedidos por tipo de resposta

Pergunta Dup!icada!Repetida] 5

Orgdo nao tem competéncia para responder sobre o assunto 1
Nzo se trata de solicitagdo de informac&o —| 3
Informagao Inexistente | 1

Acesso Parcialmente Concedido | 2

Tipos de Resposta

Acesso Negado | 2

0 50 100 150 200 250
Pedidos

Fonte: Sistema Eletronico do Servigo de Informagdes ao Cidadao (e-SIC)

4.6.1 — Quantitativo de demandas por més:

Segue abaixo grafico que demonstra a quantidade de demandas recebidas em cada més do
exercicio de 2019. Conforme pode ser percebido, 0 més mais demandado foi em outubro, com 29

pedidos, seguido de maio, com 28 pedidos.
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Demandas e-SIC por més

29
28

O
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Fonte: Sistema Eletronico do Servigco de Informagdes ao Cidadao (e-SIC).

4.6.2 — Assuntos recorrentes e areas mais demandadas:

No ano de 2019 verificou-se que os assuntos mais abordados foram codigo de vagas,
nomeagao, redistribui¢do, aproveitamento, concurso e quadro de referéncia dos servidores técnico-

administrativos (QRSTA).

Devido a alta demanda que estava tendo, o Quadro de Referéncia passou a ser publicado no

site do Instituto a partir de final de maio de 2019, fazendo com que as demandas sobre esse assunto

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

Levando em consideragao os assuntos mais abordados, constata-se que as areas mais
demandadas foram a Coordenagdo de Contrato e Admissdo de Pessoal — CCAP, ligada a Diretoria
de Gestao de Pessoas — DGP; a Pré-Reitoria de Ensino — PROEN e, antes da publicacdo do quadro
de referéncia, a Coordenagao de Cadastro e Lotacdo de Pessoal — CCLP, também ligada a Diretoria

de Gestdo de Pessoas.

4.6.3 — Tempo médio de resposta:

No exercicio de 2019 o tempo médio para resposta foi de 11,17 dias, ficando em 119° lugar
dentre as 305 autarquias existentes no pais. Esse tempo representa uma queda consideravel levando
em consideracdao que de 01/01/2019 a 24/07/2019 o Ifal tinha um tempo médio de 13,46 dias, tendo
depois caido para 12,69 no periodo de 01/01/2019 a 24/09/2019 e, posteriormente, para 11,30 no
periodo de 01/01/2019 a 20/11/2019.

VISAO GERAL

TOTAL DE PEDIDOS RECEBIDOS

251

RANKING DE PEDIDOS: 940 / 305

it

TEMPQ MEDIQ DE RESPOSTA (EM DIAS)

11,17

RANKING DE TEMPO: 1419°/ 305

CATEGORIA DO ORGAO
Autarquia Fonte: Painel da Lei de Acesso a Informagao
Rua Dr. Odilon Vasconcelos, 103, Jatiica — Macei6/AL. CEP: 57035-660. Telefone: (82) 3194-1145. www.ifal.edu.br
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4.6.4 — Perfil do solicitante:
Do total de 183 solicitantes, a maioria € do sexo feminino, com 50,28%; ja os representantes

do sexo masculino representaram 43,50% dos usudrios e o restante ndo se identificou. Segue

imagem abaixo:

SOLICITANTES GENERO

6,21%

TOTAL DE SOLICITANTES

183

MEDIA DE PEDIDOS POR SOLICITANTE
1,37

MAIOR NUMERO DE PEDIDOS FEITOS I Remin

Masculino
POR UM SOLICITANTE Mo Infarmado
14

50,25%
43,50%

Sexo

Fonte: Painel da Lei de Acesso a Informacao.

Quanto a faixa etaria, a maioria dos cidadaos possuem idade entre 31 a 40 anos (43,03%),

seguido da faixa etaria de 21 a 30 anos (38,11%). Segue grafico abaixo para melhor visualiza¢do:
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Faixa etaria dos solicitantes

N&o informado 5,33%

+60anos 0,00%

51 a 60 anos .1,23%

41 a 50 anos 11,48%

31 a 40 anos 43,03%

21 a 30 anos 38,11%

Ate 20 anos .0.82%

Fonte: Painel da Lei de Acesso a Informagao

Quanto ao tipo de solicitante, a grande maioria ¢ formada por pessoa fisica, com 96,72%,

sendo somente 3,28% representado por pessoa juridica.

Segue abaixo um grafico com as profissdes do publico que solicitou as informagdes no

exercicio de 2019:
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Pesquisador

Servidor publico municipal
Professor

Servidor publico estadual
Empresério/empreendedor
Profissional liberal/autdnomo
Servidor publico federal
Estudante

Empregado — setor privado
N&o informado
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Fonte: Painel da Lei de Acesso a Informacao

Quanto a escolaridade, a maior participacdo ¢ de pessoas com ensino superior (32,77%),

seguida de pessoas com mestrado/doutorado (25,99%) e em terceiro lugar estdo as pessoas com

pos-graduacao (24,29%). Segue grafico abaixo:

Rua Dr. Odilon Vasconcelos, 103, Jatitica — Macei¢/AL. CEP: 57035-660.

32

Telefone: (82) 3194-1145. www.ifal.edu.br



GER

e ',.-_

- """
INSTITUTO PATRIA AMADA
FEDERAL BR IL

Alagoas Coursma ThEEmal

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

Escolaridade
32,77%

24 29% 25,99%

10,17%

Fonte: Painel da Lei de Acesso a Informagao.

Dentre as pessoas juridicas que responderam ao questionamento sobre a sua tipologia, 50%
declararam ser empresa de pequeno e médio porte, 33,33% empresa de grande porte e 16,67% sdo

formados por escritorio de advocacia. Segue grafico:
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Fonte: Painel da Lei de Acesso a Informacao.

Dentre as 136 pessoas que responderam a localizacdo, a regiao do pais que teve mais
participag@o no e-SIC foi a regido Nordeste, com 92 pessoas, ou seja, 67,65%. Sendo que, dentre os
estados desta regido, Alagoas foi a que teve mais representatividade, dando um total de 40 pessoas,

ou seja, 43,48% dentre os participantes da regido nordeste.

Em segundo lugar ficou a regido Sudeste com 14 pessoas, entdo 10,29%, e logo em seguida

ficou a regido Centro-Oeste com 13 pessoas, ou 9,56%. Veja o grafico a seguir:
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Fonte: Painel da Lei de Acesso a Informacao.

4.6.5 — Pesquisa de satisfacio:

A pesquisa de satisfagdo realizada pelo e-SIC consiste em duas perguntas € um espago para
comentarios. Essa pesquisa ¢ respondida pelo solicitante apos receber a resposta ao seu pedido de
acesso a informacao e o preenchimento ¢ facultativo. As perguntas realizadas e as op¢des de

resposta sdo as seguintes:

1) “A resposta fornecida foi de facil compreensao?” A resposta ¢ feita em escalade 1 a 5, sendo 1

para “nao atendeu” e 5 para “atendeu plenamente”.

2) “A resposta fornecida atendeu plenamente ao seu pedido?” A resposta também ¢ feita em escala

de 1 a 5, sendo 1 para “dificil compreensdo” e 5 para “facil compreensdo”.
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No total, no ano de 2019, foram 68 respostas a pesquisa, sendo que a média do Ifal para a
resposta de numero 1 foi de 4,37 e a média para a resposta de numero 2 foi de 4,50, conforme pode

ser verificado abaixo:

SATISFAGAO DO USUARIO
b ™
Total de Respostas: 68

A resposta fornecida atendeu plenamente ao
seu pedido?

N&o Atendeu - I ] Atendeu

Plenamente
1 Média: 4,37 5

A resposta fornecida foi de facil

s SN _ Fonte: Painel da Lei de Acesso a Informagao
Dificil - ' Facil )
Compresnsao - ComopDreensao
Média: 4,50 5

Apesar da participagdo na pesquisa de satisfagao ser pequena, se comparada ao total de 251
pedidos respondidos no periodo, representando apenas 27,09% das respostas, esse indice ja

demonstra o empenho da Ouvidoria em responder aos pedidos de maneira efetiva e clara.

Com o intuito de aumentar a participagdo, a Ouvidoria, a partir do segundo semestre,
colocou uma solicitagao de preenchimento da pesquisa, a fim de ajudar no aprimoramento dos

servicos prestados.

5. 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:
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.. VI - produzir e analisar dados e informagoes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar

recomendagoes e propostas de medidas para aprimorar a prestagdo de servigos publicos e para

corrigir falhas.’

’

Desta forma, buscando o aprimoramento dos servigos publicos prestados pelo Instituto

Federal de Alagoas, a Ouvidoria faz as seguintes sugestoes:

Dar publicidade no site do Instituto de todos os contratos firmados;

Efetuagdo de e-mail institucional para todos os servidores do Instituto, principalmente para

os gestores administrativos;

Publicacdo da lista de docentes dos campi (atualmente nem todos disponibilizam essa
informacao no site), com dados complementares como area de formagdo, matéria ministrada

e etc;

Realizar projetos para prevengdo e contencdo de praticas de assédio moral e sexual dentro da

institui¢ao;
Além das sugestdes acima, a Ouvidoria faz as seguintes recomendacdes:

Padronizacdo das paginas dos campi. A Ouvidoria recebe muito pedido de contato
institucional dos servidores e verificou-se que ndo hd uma padronizacdo dessa informagao
nas paginas dos campi, alguns contatos encontram-se na parte de “Contatos”, outros na parte
de “O Campus” e em outros € preciso entrar em area por area para obter a informagao.
Diante disto, a Ouvidoria recomenda que todos os contatos sejam disponibilizados na parte
de “Contatos” e que seja disponibilizado o e-mail institucional e o telefone institucional de

todos os gestores administrativos.

Recomenda-se que seja obrigatoria a formalizagdao e o uso do e-mail institucional por todos
os gestores administrativos € que sejam disponibilizados nas paginas do Instituto somente os

e-mails institucionais € ndo os pessoais, como ocorre atualmente.
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* Tendo em vista o grande numero de manifestacdes a respeito de conduta de servidor,
recomenda-se que seja investido em politicas de apoio e treinamento constante de pessoal
para sempre aperfeicoar a qualidade de atendimento aos publicos interno e externo, além de
realizar reunides e palestras com os servidores, bem como capacitagdes com o intuito de

conscientiza-los sobre a importancia da conduta ética no servigo publico;

* Considerando que as informacdes publicadas em cada campus do Instituto ¢ feita de uma
forma diferente, que nem todos possuem informacgdes essenciais e que a atualizacdo de
alguns nao ¢ feita de maneira regular, recomenda-se uma padroniza¢do dos dados minimos a
serem contidos em cada pagina dos campi e que haja um controle quanto ao seu

cumprimento e sua atualizagao;

* Definicao de fluxos de processos para padronizagao do atendimento prestado.

6. Conclusoes Finais:

No exercicio de 2019 a Ouvidoria do Ifal passou a ser exclusiva, ou seja, ¢ como se o setor
estivesse iniciando as suas atividades agora e, com isso, precisa de uma estruturagdo melhor, com
sala propria, computadores novos e a presenca de, pelo menos, mais um servidor. Isso ¢ essencial
para que as atividades de gestdo do setor possam ser realizadas, as atividades preventivas possam
ser implementadas e para que a andlise das manifestagdes recebidas possa, efetivamente, servir de
referéncia para o aprimoramento da gestdo e, consequentemente, haja um melhoramento dos

servigos publicos prestados.

A fim de demonstrar que a necessidade de, pelo menos, mais um servidor ¢ em carater de
urgéncia, cabe descrever abaixo as responsabilidades do setor. Atualmente, nem todas as atividades
sao colocadas em praticas devido a falta de pessoal, sendo algumas delas, inclusive, obrigatorias por

lei.
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Atividades tipicas de Ouvidoria:
* Recebimento / triagem / encaminhamento das manifestacoes;

* Acompanhamento das providéncias e da prestacdo dos servicos, garantindo a sua

efetividade;
* Envio das respostas aos interessados;
* Mediacao de conflitos (ainda ndo realizado, mas previsto na Lei n°® 13.460/2017);
* Criagao do Conselho de Usuarios (ainda nao realizado, mas previsto na Lei n° 13.460/2017);

o

* Atualizagdo periddica da Carta de Servigos (ainda nao realizado, mas previsto na Lei n

13.460/2017);
* Propor aperfeicoamentos na prestacao dos servigos;

* Avaliagdo continuada dos servigos publicos, realizada por pesquisa de satisfagdo feita, no
minimo, a cada um ano, ou por qualquer outro meio que garanta significincia estatistica aos

resultados (ainda ndo realizado, mas previsto na Lei n® 13.460/2017);
* Participagdo na Comissdo de Integridade;

* Participagdo no Comité de Desburocratizacdo (que estd previsto para ser criado ainda este

ano de 2020).
Atividades tipicas do Servigo de Informac¢ao ao Cidadao:
* Recebimento / triagem / encaminhamento dos pedidos de acesso a informagao;
* Envio das respostas;
Atividades de Gestao:
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Promover a participagdo do usuario (ainda nao realizado, mas previsto na Lei n°

13.460/2017);

Elaboragao de relatério de gestdo, sendo este o primeiro a ser realizado, mesmo sendo

obrigatdrio desde 2017, de acordo com a Lei n° 13.460;
Criagdo do Plano Anual de Trabalho (o primeiro sera elaborado esse ano de 2020);
Criagdo e atualizacdo de fluxogramas (ainda ndo realizado);

Orientagdo e normatizagdo de procedimentos (em constru¢do em conjunto com a
Corregedoria e a Comissdo de ética com relagdo a denuncias. As demais normatizacdes

ainda ndo foram realizadas);

Realizacao de capacitagoes;

Produgao de estatisticas;

Verificag¢do da transparéncia ativa dentro do Ifal.

A prioridade da Ouvidoria ¢ atender aos cidaddos com qualidade e celeridade, porém as

demais atividades também sdao fundamentais para que a Ouvidoria cumpra o seu papel dentro do

orgdo, aumentando a participacgdo social e, consequentemente, melhorando os servigos prestados.

Em um levantamento realizado pela Ouvidoria, constatou-se um crescimento gradativo na

quantidade de manifestacdes de ouvidoria em relagdo aos anos anteriores, ja quanto aos pedidos de

acesso a informacao, constatou-se um decréscimo relativo ao ano de 2017, porém um aumento com

relacdo ao ano de 2018. Segue abaixo planilha para melhor visualizacao:

2016

2017

2018

2019

Fala.BR (antigo
e-OUV)

19

32

75

97
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Credita-se esse crescimento de manifestagdes ao aumento da popularidade dos sistemas e a

uma maior divulgagdo destes pelo governo.

No tocante as denuncias, todas as que apresentaram materialidade foram encaminhadas para
apuracdo, em atendimento a Instrucdo Normativa n° 5, de 18 de junho de 2018 e ao Decreto n°
9.492, de 5 de setembro de 2018. Os normativos citados também balizaram o encaminhamento das

demais manifestacoes.

Diante de tudo o que foi aqui exposto, percebe-se que a Ouvidoria do Instituto ainda nao
cumpre o seu papel institucional dentro do 6rgdo, porém vem avancando aos poucos, apesar de
ainda ter muito trabalho para construir e pouco pessoal para conseguir realizar as suas atribuigdes
legais. Além disso, a tendéncia € que a participacdo popular aumente com a divulgagcdo que a
Ouvidoria objetiva efetuar nesse ano de 2020, ou seja, o nimero de manifestagcdes deve aumentar,
demonstrando cada vez mais a necessidade de, no minimo, mais uma pessoa na Ouvidoria e de uma

estrutura fisica adequada.

Maceio — AL, 06 de Marco de 2020.

Nise Farias Braga

Ouvidora do IFAL
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