MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS

PORTARIA N° 545, DE 18 DE ABRIL DE 2018.

A REITORA DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE ALAGOAS, no uso das
atribui¢des que lhe confere o § 1° do artigo 15 do Estatuto da UFAL, aprovado pela Portaria n°
4067/MEC, de 29.12.2003, e tendo em vista o que consta no Processo n°® 23065.037272/2017-
62, resolve:

Art. 1° - Instituir a Carta de Servigos ao Usuério, como meio oficial para informar
aos cidaddos quais os servigos prestados pela Universidade Federal de Alagoas (UFAL), como
solicita-los e quais os compromissos e padrdes de atendimento estabelecidos.

Art, 2° - Estabelecer a obrigatoriedade da inser¢fo e da manutengéo de informagdes
sobre os servigos prestados pela UFAL na Carta de Servigos ao Usuario.

Art. 3° - Instituir a plataforma digital disponivel por meio do enderego eletronico
servicos.ufal.br como ferramenta oficial para a manutengdo da Carta de Servigos ao Usudrio.

Art. 4° - Para fins desta portaria, sfo adotadas as seguintes defini¢des:

I - Usuério: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, de servigo publico.

II - Servigo publico: atividade administrativa ou de prestagdo direta ou
indireta de bens ou servigos a popula¢o, exercida por 6rgédo ou entidade da administragéo
publica.

III - Servigo publico digital: é aquele servigo publico cuja prestagéo ocorra por
meio eletrénico, sem a necessidade de atendimento presencial.

[V - Carta de Servigos ao Usudrio: é uma carta-compromisso que tem por
objetivo informar o cidad&o sobre os servigos prestados pelos 6rgéos ou entidades publicas,
as formas de solicitd-los e os respectivos compromissos e padrdes de qualidade de
atendimento ao publico.




Art. 5° - A gestdo da Carta fica a cargo da Coordenagdo de Planejamento,
Avaliagdo e Informagdo (CPAI), vinculada a Pré-reitoria de Gestéo Institucional.

Art. 6° - Cabe a CPAI/Proginst:

I - Gerir o acesso e as respectivas permissdes dos usudrios que utilizam a

plataforma.

IT - Prover orientagdes aos agentes de informagfo para execugdo das atividades
necessarias ao preenchimento dos componentes da Carta de Servi¢os ao Usuario.

IIT - Autorizar inclusdes e atualizagdes de servigos mediante verificagdo de
conformidade a este normativo e a demais padrdes e orientagGes.

IV - Realizar auditorias periddicas no conteudo da Carta de Servi¢os ao Usudrio,
propondo alteragdes aos agentes de informac¢o quando constatado ndo conformidades ou
necessidade de complementar os servigos com outras informagdes.

V - Definir ou ratificar a unidade proprietaria do servigo, isto é, a unidade que
deverd publicar e manter as informagdes do servigo na Carta, principalmente os processos
transversais que envolvem vérias unidades organizacionais.

VI - Definir e aperfeicoar o Manual de Procedimentos para Gestdo da Carta de
Servigos da UFAL.

VII - Analisar os resultados das avaliagdes de satisfagdo do usudrio com a prestagio
do servigo e as reclamagdes registradas e utilizar estas informag¢des como subsidios a
melhoria continua dos servigos prestados e do atendimento ao usuério, a atualizagio das
informagdes na Carta de Servigos ao Usudrio ou as funcionalidades da plataforma.

Art. 7° - O gestor da Unidade Académica ou Administrativa é responséavel por
garantir que seja feito o registro e a manutengéo das informagdes sobre os servigos que
sua unidade oferece, inclusive aqueles transversais e que possuam a participagio de outras
unidades, devendo portanto:

I - Indicar formalmente os agentes de informag#o: servidores que coletarfo,
analisardo e padronizardo os dados referentes aos servigos, além de operacionalizar a
plataforma da Carta.

IT - Integrar a rotina de trabalho dos servidores de sua unidade organizacional
as atividades de insergdo, atualizagdo e remogfo de informagbes sobre os servigos
prestados, bem como atividades de andlise de avaliagdo de satisfagdo do usuério e




implementacdo de agdes de melhoria continua dos servigos e informagdes disponibilizadas
na Carta de Servi¢os ao Usuario.

III - Disponibilizar os agentes de informagdo para a participagdo em
atividades relativas & manuteng¢do das informagdes dos servigos providos pela unidade,
inclusive treinamentos e reunides.

Art. 8° - Compete aos agentes de informag@o:

I - Participar de treinamentos e reunides relativas a manutencdo das informagdes
dos servigos providos pela unidade sempre que convocados.

II - Participar das atividades inerentes ao levantamento, registro € manutengéo
das informagdes relacionadas as etapas dos servigos providos pela unidade organizacional.

III - Incluir e manter atualizadas as informagdes referentes aos servigos
prestados pela unidade organizacional ao qual estd vinculado na plataforma da Carta de
Servigos ao Usudrio.

IV - Monitorar as modificagdes dos servigos existentes e a oferta de novos servigos providos por
suaunidade organizacional com o proposito de manter a plataforma da Carta de Servigos ao
Usudrio atualizada.

V - Realizar autoavaliacdo dos servigos recentemente incluidos e/ou
atualizados para garantir a qualidade das informagdes publicadas na plataforma da Carta de
Servigos ao Usuario.

Art. 9° - Cabe ao Nucleo de Tecnologia da Informac¢do (NTI) garantir a
disponibilidade da plataforma da Carta de Servigos ao Usudrio por meio do enderego
eletronico servicos.ufal.br e realizar manutengdes de cardter corretivo, adaptativo e

evolutivo sempre que necessario.

Art. 10 - A Assessoria de Comunicagdo (ASCOM) realizard, periodicamente, agdes que
promovam e divulguem a Carta de Servigos ao Usudrio junto acomunidade universitaria e a
sociedade alagoana por meio do uso de todos os canais de comunicagdo disponiveis.

Art. 11 - A Auditoria Geral avaliard, periodicamente, se o atendimento dos
servigos prestados pelas unidades estdo em consondncia com o conteudo da Carta de
Servi¢os ao Usuario, ao Decreto 9.094/2017 e a esta portaria, visando contribuir com o
aprimoramento continuo da Carta de Servi¢os ao Usudrio. '

Art. 12 - Esta estabelecida no Manual de Procedimentos para Gestédo da Carta
de Servigos ao Usudrio a sistemdtica para a gestdo da Carta de Servigos ao Usuario,




incluindo o registro e atualizagdo das informagdes, a gestdo de usudrios, os padres, a forma e as
orientagdes quanto ao contetdo. :
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