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GLOSSARIO

AMLAI: Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informagéo (LAI). Responsavel
por zelar pelo cumprimento da LAl no érgéo ou entidade.

ARA: Sigla referente ao Campus de Ararangua da UFSC.

AUDIN: Auditoria Interna da UFSC.

BNU: Sigla referente ao Campus de Blumenau da UFSC.

CCA: Centro de Ciéncias Agrarias da UFSC.

CCE: Centro de Comunicacéo e Expressdo da UFSC.

CCJ: Centro de Ciéncias Juridicas da UFSC.

CCS: Centro de Ciéncias da Saude da UFSC.

CDS: Centro de Desportos da UFSC.

CED: Centro de Ciéncias da Educagao da UFSC.

CFH: Centro de Filosofia e Ciéncias Humanas da UFSC.

CFM: Centro de Ciéncias Fisicas e Matematicas da UFSC.

CGU: Controladoria-Geral da Unido. Orgao do governo federal responsavel pela defesa
do patrimdénio publico, pela transparéncia e pelo combate a corrupgao.

CMRI: Comissao Mista de Reavaliagdo de Informagdes. Instancia recursal em ultima
instancia administrativa sobre acesso a informacgao classificada.

COPERVE: Comissédo Permanente do Vestibular da UFSC.

CPA: Comissado Prépria de Avaliagdo. Responsavel pela condugdo dos processos de
avaliacdo internos da instituicdo de ensino superior.

CSE: Centro Socioeconémico da UFSC.

CTC: Centro Tecnologico da UFSC.

Denuncia: Comunicagao de pratica de irregularidade ou ilicito cuja apuragdo dependa da
atuacdo de orgaos competentes. Inclui também a “Comunicagao”, que € uma denuncia
anénima.

DPD: Departamento de Processos Administrativos Disciplinares da UFSC.

DPGI: Departamento de Gestao da Informacao da UFSC.

Elogio: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfagdo sobre o servigo publico
oferecido ou o atendimento recebido.
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Fala.BR: Plataforma integrada de ouvidoria e acesso a informagao do Governo Federal,
utilizada pela UFSC para registro de manifestagcdes e pedidos referentes a LAI.

FEPESE: Fundacao de Estudos e Pesquisas Socioecondémicos.

FG-1: Funcdo Gratificada, nivel 1. Tipo de remuneracgao adicional por exercicio de chefia,
coordenacao etc.

GESPUBLICA: Programa Nacional de Gestao Publica e Desburocratizacao.

GR: Gabinete da Reitoria da UFSC.

LAI: Lei de Acesso a Informagao (Lei n° 12.527/2011).

LGPD: Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (Lei n° 13.709/2018).

Manifestagao: Termo genérico que engloba reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios
e solicitagcdes feitos a Ouvidoria.

OGU: Ouvidoria-Geral da Unido. Orgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo Federal (SisOuv), vinculado a CGU.

PRAE: Pré-Reitoria de Permanéncia e Assuntos Estudantis da UFSC.

PROAD: Pré-Reitoria de Administracédo da UFSC.

PROAFE: Pré-Reitoria de Agbes Afirmativas e Equidade da UFSC.

PRODEGESP: Pro-Reitoria de Desenvolvimento e Gestdo de Pessoas da UFSC.
PROEX: Pro-Reitoria de Extensdo da UFSC.

PROFOCO: Programa de Formagdo Continuada em Ouvidoria, oferecido pela CGU.
PROGRAD: Pré-Reitoria de Graduacéo e Educagao Basica da UFSC.

PROPESQ: Pré-Reitoria de Pesquisa e Inovagao da UFSC.

PROPG: Pré-Reitoria de Pés-Graduagcdo da UFSC.

PU: Prefeitura Universitaria da UFSC.

Reclamagao: Demonstracido de insatisfagao relativa a prestacao de servigo publico ou a
conduta de agentes publicos.

SEAD: Secretaria de Educacio a Distancia da UFSC.

SEAI: Secretaria de Aperfeicoamento Institucional da UFSC.

SEAVis: Servigo de Acolhimento a Vitimas de Violéncias da UFSC.

SeCArtE: Secretaria de Cultura, Arte e Esporte da UFSC.

SECOM: Secretaria de Comunicagédo da UFSC.

SEPLAN: Secretaria de Planejamento e Orgcamento da UFSC.

SeTIC: Superintendéncia de Governanga Eletrbnica e Tecnologia da Informagao e

Comunicagdo da UFSC.
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SIC: Servico de Informagdes ao Cidadao. Responsavel pelo atendimento aos pedidos de
acesso a informagéo (LAl).

SINAES: Sistema Nacional de Avaliagdo da Educacao Superior.

SINOVA: Departamento de inovagédo da UFSC.

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal.

Solicitagao: Pedido para adog¢ao de providéncias pela administragao publica.

SSI: Secretaria de Seguranga Institucional da UFSC.

Sugestao: Apresentagao de ideia ou proposta de aprimoramento de servigos publicos.
TAE: Servidor Técnico-Administrativo em Educagdo. Categoria de servidores das

instituices federais de ensino.

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA | 9



UFSC

1 INTRODUGAO

Na Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC), autarquia vinculada ao Ministério
da Educagado, a Ouvidoria foi instituida pela Portaria n° 671/GR/96, de 28 de maio de
1996, sendo a quarta ouvidoria universitaria do Brasil. Ela corresponde ao setor
responsavel pelo recebimento e tratamento de manifestagdes da comunidade interna e
externa da UFSC, tais como reclamagdes, sugestdes, solicitagdes, elogios e denuncias.

Atuando como unidade integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal (SisOuv), a Ouvidoria da UFSC é responsavel por promover a participagéo social
por meio do recebimento, da analise e do encaminhamento de manifestacbes dos
cidaddos as equipes de areas técnicas competentes e aos setores apuratorios, com
vistas ao aprimoramento e a melhoria continua da gestao.

Além de ter cumprido as competéncias estabelecidas pela Lei n° 13.460/2017 (Lei de
Protegao e Defesa do Usuario do Servigo Publico) e pelo Decreto n° 9.492/2018, que a
regulamenta e estabelece as normas gerais do SisOuv, no ano de 2024 a Ouvidoria
também foi responsavel pelo Servico de Informagbes ao Cidadao, atuando na
operacionalizagao do atendimento aos pedidos de acesso a informagao formulados com
base na Lei n°® 12.527/2011, Lei de Acesso a Informagédo (LAI).

Este relatério foi elaborado nos termos dos artigos 14, |, e 15 da Lei n°® 13.460/2017, e
dos artigos 60, §§ 1° e 2°, e 68 da Portaria Normativa n° 116/2024 da Controladoria-Geral
da Unido — tendo por objetivo apresentar a percepgao qualitativa e quantitativa do
conjunto de manifestagbes recebidas, cadastradas e tratadas pela Ouvidoria da UFSC
em 2024. Os dados apresentados foram coletados no Painel Resolveu, no Painel LAl e
em relatorios da plataforma Fala.BR.

Neste documento, consideram-se como demandas do cidadao as manifestagcboes de
ouvidoria previstas na Lei n° 13.460/2017 (reclamagbes, denuncias, solicitagdes,
sugestdes, elogios); e também pedidos de simplificagdo:Simplifique. Ainda serédo
referenciados os pedidos de acesso a informagao, que serao tratados de forma separada,
mas constarao do relatério.

A seguir, no Sumario Executivo, serdo apresentadas, de forma resumida, as agdes e

atividades realizadas pela Ouvidoria da UFSC no ano de 2024.
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2 SUMARIO EXECUTIVO

Ao longo de 2024, a Ouvidoria da UFSC contou com a colaboragdo das unidades
administrativas e académicas para a execucao de suas atividades, o que foi fundamental
para a consolidacdo dos meios de participagdo dos usuarios da Instituicdo e o
aperfeicoamento dos seus procedimentos académicos e administrativos.

Para institucionalizar o papel e o ambito de atuacdo da Ouvidoria, foi aprovado em 24
de setembro de 2024 o Regimento Interno da Ouvidoria da UFSC, anexo a Portaria
Normativa n° 489/2024/GR.

Durante o ano referido, um total de 743 manifestagcbes de ouvidoria (elogios,
solicitagbes, sugestoes, solicitagbes, reclamagdes e denuncias) foram recebidas e
tratadas pela Ouvidoria da UFSC, sendo que 547 foram respondidas, 196 foram
arquivadas e 28 manifestagcées foram encaminhadas para outros 6rgaos.

Além do tratamento e encaminhamento das manifestagcdes, outros atendimentos de
carater orientativo foram realizados pela Ouvidoria, como atendimentos presenciais,
telefébnicos e por e-mail, para os quais o0s esclarecimentos prestados possibilitaram
encaminhamentos ou solugdes junto a instadncias académicas e administrativas sem
demandar o registro de uma manifestagdo de ouvidoria.

E preciso destacar que cada demanda requer exame detalhado e, as vezes, necessita
discussdes entre os membros da equipe e/ou com pessoas de outras areas, nao apenas
para a identificacdo das unidades responsaveis pelos temas, mas também para uma
entrega adequada da resposta a ou ao solicitante.

Além das demandas de Ouvidoria, também foram analisados 334 pedidos de acesso a
informacao recebidos pelo Servigo de Informagdes ao Cidadao — SIC/UFSC. Os pedidos
de acesso a informagao recebidos foram respondidos em sua quase totalidade, 99,7%, e
73,65% do total de pedidos tiveram o acesso concedido, num tempo meédio de resposta
de 14,57 dias. Desse quantitativo de salicitagdes, houve apresentacado de recurso para 61
respostas fornecidas pelas areas técnicas (instdncias académicas e/ou administrativas).

No que se refere a transparéncia ativa, no ano de 2024 foram adotadas agdes
envolvendo ndo sé a Ouvidoria, mas também a Autoridade de Monitoramento (AMLAI), a
Coordenadoria de Gestdo de Processos do Gabinete da Reitoria e a Secretaria de
Aperfeigoamento Institucional (SEAI), a fim de ampliar o atendimento de itens
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relacionados a esse tema. Nesse sentido, foram realizadas adequagées em documentos
e no site do acesso a informacgao, passando-se de 9 itens cumpridos (18%) para 34 itens
cumpridos (69%) de um total de 49 itens de transparéncia ativa que devem ser cumpridos
pelo 6rgao. Assim, em 2024, houve a adequacgao de 22 itens e, em fevereiro e margo de
2025, mais 3 itens foram regularizados.

Cabe destacar que a Ouvidoria procurou alertar para a relagdo entre a Lei Geral de
Protegdo de Dados (LGPD) e a LAI, tendo recebido acolhimento dessa demanda pela
AMLAI/UFSC, que envidou esfor¢gos para promover a aproximacao do SIC/UFSC com a
Secretaria de Planejamento e Orgamento (SEPLAN), o encarregado de dados da UFSC e
a SEAI, afim de estreitar entendimentos, prover a atualizagdo do Portal da Transparéncia
da UFSC e do site da protecdo de dados da Instituigdo, bem como construir orientagcdes
institucionais sobre o tema.

Por fim, ressalta-se que no ano de 2024 foram iniciadas discussdes para o desenho e
aprimoramento dos processos de ouvidoria, mudang¢as na estrutura da forga de trabalho e
planejamento da capacitagcdo da equipe no ano de 2025, com prioridade para a
realizagdo do Programa de Formagao Continuada em Ouvidoria (PROFOCO) e cursos de
capacitacao na area de Direitos Humanos.

Em sintese, a Ouvidoria coordenou e executou atividades de sua competéncia
previstas para o ano de 2024, além de ter efetuado o atendimento de pedidos de acesso
a informacéao via SIC e subsidiado a AMLAI em questdes relativas a transparéncia ativa.
Ainda, foram iniciadas tratativas de adequacdo de espago fisico e de horario de
atendimento, bem como discutidas questdes administrativas de desenho e

aprimoramento de processos internos e gestdo da equipe de trabalho.
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3 MANIFESTACOES
RECEBIDAS

Dedica-se esta secdo a apresentagdo do numero de manifestacbes recebidas em
2024, bem como a uma analise dos principais motivos dessas manifestacdes e dos
principais setores demandados.

3.1 Numero de manifestacoes recebidas

No ano de 2024, os canais utilizados pela Ouvidoria para recebimento de
manifestagcdes foram: internet, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacédo Fala.BR; e-mail; carta; e presencial. Contudo, independente do canal de
recebimento, a Ouvidoria sempre direcionou os manifestantes para a oficializacdo da
demanda via plataforma Fala.BR. Destaca-se que o atendimento para orientacbes e
esclarecimento de duvidas de usuarios foi realizado via telefone, e-mail e
presencialmente, sendo que o atendimento presencial ocorria no turno da tarde, no
horario das 13h as 17h, devidamente divulgado a comunidade.

Em 2024, conforme descrito nas figuras 1 e 2, a Ouvidoria da UFSC recebeu um total
de 743 manifestagcdes, das quais 547 foram respondidas, 196 foram arquivadas e 28
foram encaminhadas para outros orgdos. Ressalta-se que 95% dos pedidos foram
respondidos dentro do prazo e que o tempo médio de resposta foi de 18,69 dias.

Cabe destacar que um percentual de 42,8% dos arquivamentos, correspondente a 84
manifestagbes, ocorreu para as Comunicagbes (denuncias andnimas), que foram
arquivadas por ndo haver possibilidade de solicitar complementacao da informacéo, nao

sendo possivel a formagao de juizo quanto a aptiddo da denuncia para apuragéo.

" A Lei n° 13.460/2017, em seu Art. 16., estabelece um prazo de trinta dias, prorrogavel de forma justificada
uma unica vez, por igual periodo, para encaminhar a decisdo administrativa final ao usuario (BRASIL,
2017).
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Quanto aos demais arquivamentos, as denuncias (manifestagdes identificadas)
corresponderam a 34,2% (67 manifestagdes); as reclamagdes corresponderam a 13,3%
(26 manifestagdes); e as solicitagdes equivaleram a 9,7% dos arquivamentos totais, com
18 pedidos.

Figura 1 — Total de manifestagoes

Fonte: BRASIL (2025b).

Figura 2 — Manifestagcoes em tratamento, respondidas e arquivadas

Fonte: BRASIL (2025b).

Entre os principais motivos para o arquivamento das manifestagdes de ouvidoria estao
a falta de clareza ou insuficiéncia de dados, responsaveis por 67% dos arquivamentos,
seguidos de duplicidade de manifestagédo e de manifestagdo impropria/inadequada, que
corresponderam, respectivamente, a 15,8% e 14,8% dos arquivamentos. A Figura 3
detalha os motivos de arquivamento.

Com relagao as manifestagbes encaminhadas a outros 6rgaos, € preciso salientar que
mesmo manifestagdes que ndo competem ao 6rgdo exigem dedicagao da equipe para
sua analise e correto encaminhamento. Cada demanda requer exame detalhado e,
comumente, necessita de pesquisa, troca de ideias com outras pessoas para
identificagdo dos responsaveis pelo tratamento do tema. Consequentemente, ha uma
gama de fluxos e agdes que impacta a rotina da equipe da Ouvidoria.
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Figura 3 — Motivos para arquivamento

@ TIPO DE MANIFESTAGAO

Duplicidade de manifestagdo - 31

Falta de clareza finsuficiéncia de dados

M anifestacio impropriafinadeguada

Perda de ohjeto | 3

M anifestacBies encaminhadas com cania

para diversos rgdos, apenas para conhecimento 1

Fonte: BRASIL (2025b).

3.2 Tipos de manifestacoes e tratamento

UFSC

A Tabela 1, “Tipos de Manifestagbes e situacédo’, apresenta de maneira segmentada,

por categoria de manifestagdo e por situagdo, a quantidade de manifestagbes de

ouvidoria recebidas no periodo de janeiro a dezembro de 2024.

Tabela 1 — Tipos de Manifestagoes e situagao

(continua)
Categoria Quantidade
Reclamacao 264
Solicitacdo 108
Dentncia? 358

2 Engloba dentncias e comunicagdes que sdo denulincias andnimas.
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(conclusao)

Categoria Quantidade
Sugestao 3
Elogio 10
Simplifique 0
Situacao Quantidade
Em tratamento 0
Respondidas 547
Arquivadas 196
Encaminhadas para outros 6rgaos 28

Fonte: Dados obtidos do Painel Resolveu? (BRASIL,2025b).

Os percentuais dos diferentes tipos de manifestacdo descritos na Tabela 2, a seguir,
demonstram a representatividade de cada tipo de manifestacdo no total de demandas

recebidas.

Tabela 2 — Percentuais de cada tipo de manifestagao
Tipo de Manifestacdo Quantidade Percentual

Denuncias 358 48%
Reclamacdes 264 35,53%
Elogios 10 1,34%
Solicitagcoes 108 14,55%
Sugestoes 3 0,4%
Simplifique 0 0%
Total 743 100%

Fonte: Dados obtidos do Painel Resolveu? (BRASIL,2025b).

As solicitagdes (pedidos para adogao de providéncias por parte dos 6rgaos e das
entidades da administragdo publica federal) representaram 14,55% das manifestagdes.
Ja as reclamagdes (demonstragdes de insatisfacdo relativa a prestagdo de servigo
publico e a conduta de agentes publicos na prestagdo e na fiscalizagdo desse servigo)
corresponderam a 35,53% das demandas. As sugestdes (apresentagdes de ideia ou
formulagdes de proposta de aprimoramento de servigos publicos prestados por 6rgéos e
entidades da administragdo publica), por sua vez, tiveram percentual igual a 0,4%. As
denuncias (atos que indicam a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugdo dependa
da atuagao dos 6rgaos apuratorios competentes) obtiveram o maior percentual entre as
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manifestagdes: 48%. Os elogios (demostracdes de reconhecimento ou satisfagdo sobre o
servigo publico oferecido ou o atendimento recebido) atingiram o percentual de 1,34%.
Por fim, para o Simplifique (registro que permite aos cidaddos apresentarem sugestdes
de melhorias, identificacdo de falhas e questionamentos com o objetivo de diminuir os
entraves dos procedimentos e dos processos administrativos), ndo houve registro de
manifestacdes.

Como foi exposto acima, as denuncias, abrangendo denuncias e comunicagdes de
irregularidades, constituiram o tipo de manifestacdo mais recorrente em 2024,
correspondendo a 48% das manifestacbes de ouvidoria, quase metade do total de
demandas recebidas, seguida das reclamacgdes, que corresponderam a 35,53% das
manifestacdes.

No caso especifico das denuncias, a Ouvidoria recebeu um total de 358
manifestagbes, das quais 207 foram habilitadas e encaminhadas para as areas de
apuracao e outras 151 foram arquivadas, conforme a Figura 4. Em valor percentual, esse
tipo de manifestagao correspondeu a 77,04% do total de manifestacdes arquivadas pela

Ouvidoria no ano de 2024.

Figura 4 — Manifestagcoes recebidas do tipo Dentincia

@@= =

Fonte: BRASIL (2025b).

Com relagao aos principais motivos apontados para o arquivamento, observou-se que
80% dos casos foram decorrentes de falta de clareza e/ou insuficiéncia de dados,
totalizando 121 manifestagdes, seguidos de manifestagdes improprias/inadequadas, com
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10,59%, equivalentes a 16 manifestagdes. Ja o motivo “duplicidade de manifestagc&o” foi
responsavel por 9,27% das inabilitagdes, equivalente a 14 manifestacdes. Esses numeros
sédo apresentados na Figura 5 a seguir.

Figura 5 — Motivos de arquivamentos de denuincias

{/é) @ TIPO DE MANIFESTAGAO
\;

[ %]
s

Falta de clareza / insuficiéncia de dados
Manifestagdo imprépria/inadequada 16

Duplicidade de manifestacio 14

Fonte: BRASIL (2025b).

Os dados apresentados possibilitam uma reflexdo sobre a necessidade de atuagcdo da
Ouvidoria em conjunto com instancias administrativas e académicas para fornecer
esclarecimentos e instrugdes sobre as informacgdes basicas que devem constar de uma
denuncia.

No que se refere as manifestagdes do tipo reclamacéao, do total de 264 manifestagcdes
recebidas, 238 foram respondidas e as 26 restantes foram arquivadas, conforme
representado na Figura 6 (Manifestagcbes recebidas do tipo Reclamagéo). Os principais
motivos de arquivamento foram a duplicidade de manifestacdo e a falta de
clarezal/insuficiéncia de dados, como se observa na Figura 7.

Os arquivamentos por duplicidade s&o decorrentes de manifestagbes que foram
encaminhadas a UFSC e a outro 6rgao externo que acabou direcionando a demanada a
UFSC. Com relagdo aos arquivamentos por falta de clareza ou insuficiéncia de
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informacdo, a causa do arquivamento foi a falta de retorno apds solicitagdo de

esclarecimentos.

Figura 6 — Manifestagcoes recebidas do tipo Reclamagao

EM TRATAMENTC IDAS ARQUIVADAS

0

Fonte: BRASIL (2025b).

Figura 7 — Motivos dos arquivamentos de manifestagoes do tipo Reclamagao

@ TIPO DE MANIFESTAGAO

Duplicidade de manifestacio
Falta de clareza finsuficiéncia de dados
Fanifestagio imprdpriafinadequada

Perda de objeto

Fonte: BRASIL (2025b).
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Quanto as manifestagbes do tipo solicitagdo, do total de 108 recebidas, 90
manifestacdes foram respondidas e 18 foram arquivadas, sendo que as manifestacdes
improprias/inadequadas e a duplicidade de informagao foram os principais motivos de
arquivamento, conforme o disposto na Figura 9 — Motivos dos arquivamentos de

manifestagdes do tipo Sdlicitacao.

Figura 8 — Manifestagoes recebidas do tipo Solicitagao

TOTAL DE MANIFES

Tempo Médio

EM TRATAMENTO RESFOMNDIDAS ARQUIVADAS

0

Fonte: BRASIL (2025b).

O arquivamento pelo motivo de manifestagcao improépria/inadequada ocorre porque,
por vezes, ha um procedimento ja formalizado e estabelecido pela UFSC, porém o
manifestante o desconhece. Nessas situagdes, antes do arquivamento da solicitacao, o
solicitante é informado sobre o local em que a informacao esta disponivel e o passo a

passo para obté-la.
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Figura 9 — Motivos dos arquivamentos de manifestagoes do tipo Solicitagao

f ra
f\@ @ TIPO DE MANIFESTAGAO

Manifestacio impripriafinadequada _
Duplicidade de rmanifestacio _ 7
Falta de clareza f insuficiéncia de dados . 1

Manifestacdes encaminhadas corm cdpia para 1
diversos drgdos, apenas para conhecimento

Perda de abjeta . 1

Fonte: Dados obtidos Painel Resolveu? (BRASIL,2025b).

Cabe ainda registrar que a manifestacdo do tipo elogio teve 1 arquivamento, tendo
como motivo manifestacdo impropria/inadequada. As demandas do tipo Simplifique nao
foram recebidas pela Ouvidoria no ano de 2024, e para as manifestacbes do tipo

sugestao, que foram apenas 3, ndo houve arquivamento.

3.3 Motivos das manifestacoes e setores

mais demandados

Com relagdo aos motivos das manifestagcdes, cabe esclarecer que no ano de 2024 a
Ouvidoria da UFSC nao teve possibilidade de realizar a adequada gestdo dos

indexadores de assuntos e subassuntos. O setor pretendia cadastrar os subassuntos
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mais adequados a realidade da UFSC, mas em decorréncia do elevado numero de
demandas essa agdo nao foi possivel.

No que se refere as manifestagbes do tipo denuncia e comunicagdo (denuncias
anénimas), a classificacdo efetuada pelo manifestante foi mantida, de modo que o campo
assunto reflete o entendimento do manifestante sobre o registro. Ja para as
manifestagbes de ouvidoria do tipo reclamacéo, solicitagdo e elogio, no momento da
analise, foi realizada uma classificagdo do campo assunto “Educagéo Superior’, ou seja,
todas a manifestacdes foram enquadradas no assunto “Educacdo Superior’, que é muito
abrangente e ndo houve a classificacdo de subassunto, a conduta adotada generaliza o
registro e dificulta a analise. No que concerne ao tipo de manifestacdo sugestao, foi
mantida a classificagdo do campo assunto conforme o preenchimento do requerente.

Assim, para manifestagbes do tipo denuncia, comunicagdo e sugestdo, serdo
apresentadas as manifestagbes pelos principais assuntos. No que se refere a
reclamagao, solicitagdo e elogios, serdao apresentados apenas o0s setores mais
demandados.

Salienta-se que para o ano de 2025 serao repensados 0s processos internos, a fim de
proceder a adequada gestdo dos indexadores de assuntos e subassuntos, bem como ao
desenvolvimento de registros internos que possibilitem a avaliagdo qualitativa das
manifestacdes.

Com relacdo a manifestacdo do tipo denuncia, estdo elencados na Tabela 3 os 10
assuntos com maior incidéncia, que correspondem a 82,22%, referentes a 111 demandas
de um total de 135 denuncias habilitadas. Na referida tabela, constata-se que assédio
moral € o assunto mais recorrente, correspondendo a 26,67% do total das denuncias
habilitadas, seguido de racismo, que corresponde a 12,59% dos casos. Os relatos desses
tipos de denuncia apontam para comportamentos inapropriados e inaceitaveis, que
violam a dignidade e integridade das pessoas, impactando no ambiente universitario e

nas relagdes da comunidade universitaria.
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Tabela 3 — Dos assuntos mais recorrentes para o tipo de manifestagcao Denuncia

Assuntos Quantidade Percentual
Assédio moral 36 26,67%
Racismo 17 12,59%
Denuncia de irregularidades de servidores 11 8,15%
Educacéo superior 10 7,41%

Discriminagcao
Assédio sexual 4,44%
Conduta docente 4 44%

9 6,67%
6
6

Violéncia contra a mulher 5 3,70%
4
4
3

Conduta ética 2,96%

Agente publico 2,96%

Acdes afirmativas 2,22%
Fonte: Dados obtidos da Plataforma Fala.BR (BRASIL, [2025]).

No que concerne as manifestagbes do tipo comunicagcdo, que correspondem as
denuncias anbénimas, as denuncias de irregularidades de servidores aparecem como as
mais recorrentes, correspondendo a 18,06% do total de manifestagcdes, seguidas de
assedio moral. Assim, somadas as denuncias e as comunicacdes, 0 assédio moral se

destaca como assunto mais recorrente.

Tabela 4 — 10 maiores assuntos de Comunicagoes
Assuntos Quantidade Percentual

Denuncia de irregularidades de servidores 13 18,06%
Assédio moral 7 9,72%
Universidades e institutos 7 9,72%
Conduta docente 6 8,33%
Conduta ética 4 5,56%
Racismo 4 5,56%
Agente publico 3 4,17%
Assédio sexual 3 4,17%
Servicos publicos 3 4.17%
Bolsas 3 4,17%
Acdes afirmativas 3 4.17%

Fonte: Dados obtidos da Plataforma Fala.BR (BRASIL, [2025]).

No que diz respeito a manifestacdo do tipo sugestdo, apenas 3 manifestacdes foram

recebidas. Uma das sugestdes nao estava no ambito das competéncias da UFSC; outra
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se referia a isengdo de taxa de inscricdo para candidatos aos cursos de licenciatura da
UFSC, que teve o devido encaminhamento a Comissdo Permanente do Vestibular
(Coperve), que agradeceu a sugestao e informou que levaria a questdo para discussao
na Pro-Reitoria de Graduacdo e Educacdo Basica (PROGRAD) e no Férum das
Licenciaturas; e uma terceira dizia respeito a sugestdao de horario de atendimento de
secretaria do Restaurante Universitario.

A manifestagdo do tipo reclamagao, conforme mencionado, foi classificada de forma
genérica no momento da analise, utilizando-se no campo assunto “Educagao Superior”.
Dessa forma, serdo apresentados os setores mais demandados, que receberam 66,8%
das manifestagdes do tipo reclamacgao habilitadas, isto €, 159 manifestacbes de um total
de 238 reclamacoes respondidas pelo 6rgédo. A Pro-Reitoria de Permanéncia e Assuntos
Estudantis (PRAE) foi o setor mais demandado, com 32 manifestagdes, seguida do

Centro de Ciéncias de Saude (CCS), que recebeu um total de 24 reclamacoes.

Tabela 5 — Setores demandados — manifestagoes do tipo Reclamacgao

Setores Quantidade Percentual
Pro-Reitoria de Permanéncia e Assuntos Estudantis — PRAE 32 13,45%
Centro de Ciéncias da Saude — CCS 24 10,08%
Pro-Reitoria de Graduagao e Educagao Basica — PROGRAD 22 9,24%
Centro de Comunicacédo e Expressido — CCE 18 7,56%
Pro-Reitoria de Desenvolvimento e Gestao de Pessoas — 15 6,30%
PRODEGESP

Prefeitura Universitaria — PU 12 5,04%
Campus de Blumenau — BNU 11 4,62%
Campus de Ararangua — ARA 11 4,62%
Centro de Desportos — CDS 7 2,94%
Gabinete da Reitoria — GR 7 2,94%

Fonte: Dados obtidos da Plataforma Fala.BR (BRASIL, [2025]).

Assim como para as reclamacgdes, devido a classificacdo de forma genérica,
utilizando-se no campo assunto “Educacédo Superior”, a analise referente aos motivos das
manifestagcdes de sodlicitacido foi dificultada. Dessa forma, serdo apresentados os setores
mais demandados, que receberam 73,33% das manifestagdes do tipo solicitagdo que
foram respondidas pelo 6rgéo, ou seja, 66 manifestacdes de um total de 90 solicitagdes
respondidas no periodo avaliado. A unidade que recebeu o maior nimero de demandas
foi 0 CCS, seguido da PRAE.
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Tabela 6 — Setores demandados — manifestagoes do tipo Solicitagao

Setores Quantidade Percentual
Centro de Ciéncias da Saude — CCS 13 14,44%
Pro-Reitoria de Permanéncia e Assuntos Estudantis — PRAE 10 11,11%
Pro-Reitoria de Graduacdo e Educacao Basica — PROGRAD 9 10,00%
Outros 6 6,67%
Gabinete da Reitoria — GR 6 6,67%
Centro de Comunicacédo e Expressido — CCE 5 5,56%
Prefeitura Universitaria — PU 4 4,44%
Auséncia de competéncia 4 4,44%
Superintendéncia de Governanga Eletrénica e Tecnologia da 3 3,33%
Informagao e Comunicagédo — SeTIC/SEPLAN

Pré-Reitoria de Desenvolvimento e Gestao de Pessoas — 3 3,33%
PRODEGESP

Pro-Reitoria de Pés-Graduacao — PROPG 3 3,33%

Fonte: Dados obtidos da Plataforma Fala.BR (BRASIL, [2025]).

No que se refere as manifestagcbes do tipo elogio, cabe destacar que uma delas foi

arquivada, por se tratar de manifestacdo inadequadal/impropria, e as outras 9 foram

encaminhadas aos setores respectivos, sendo que, ao todo, 7 setores receberam

manifestagdes do tipo elogio, conforme indicado na Tabela 7.

Tabela 7 — Encaminhamento de manifestagao do tipo Elogio por setores
Setor Quantidade

Pro-Reitoria de Graduagao e Educagao Basica — PROGRAD
Centro Tecnolégico — CTC

Centro de Ciéncias da Saude — CCS

Centro de Ciéncias Juridicas — CCJ

Superintendéncia de Governanga Eletrénica e Tecnologia da Informagao e
Comunicacdo — SeTIC/SEPLAN
Campus de Blumenau — BNU

Pro-Reitoria de Permanéncia e Assuntos Estudantis — PRAE
Fonte: Dados obtidos da Plataforma Fala.BR (BRASIL, [2025]).
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4 PROBLEMAS
RECORRENTES E
SOLUGOES ADOTADAS

Observou-se que o assédio moral foi apontado como o assunto mais recorrente nas
manifestagcdes do tipo denuncia. Cabe destacar que a instituicio vem adotando agdes de
capacitagao sobre a tematica e de divulgagado de materiais orientativos.

Com relagdo as manifestagdes do tipo reclamacéo e solicitagdo, embora ndo seja
possivel uma analise pormenorizada em virtude de ndo se ter utilizado o campo
subassunto, os analistas de ouvidoria, servidores técnico administrativos lotados na
ouvidoria, destacam que os temas referentes a educagao superior (graduagao, educagéo
a distancia, pos-graduacgéo, atuagdo docente e processo seletivo) estdo relacionados a
problemas de gestdo ou ao desconhecimento dos regulamentos e processos internos.

A atuacdo do Departamento de Processos Administrativos Disciplinares (DPD/UFSC)
com a realizagdo de um ciclo de debates com o tema “Assédio moral, sexual, condutas
discriminatorias e crime de perseguicao” durante a | Semana da Diversidade do Centro
de Ciéncias Juridicas (CCJ) da UFSC €& um exemplo de agdo adotada pra a
conscientizagdo e o tratamento em relagdo a tematica do assédio. O evento reuniu
especialistas e autoridades para discutir e aprofundar o conhecimento sobre os temas
relacionados, tdo importantes para a construgdo de um ambiente universitario mais justo
e igualitario.

Também merece destaque a atuagcdo do Servico de Acolhimento as Vitimas de
Violéncias (SEAVis) da UFSC, que ¢é o setor responsavel pelo acolhimento de
estudantes ou servidores da Universidade que passaram por alguma situagdo de
violéncia dentro ou fora da Universidade, causada por integrantes da propria instituigao.

E preciso destacar ainda a existéncia de uma comissdo que esta trabalhando na
finalizagdo da minuta de resolugdo normativa que devera instituir a Politica de Prevengéao
e Enfrentamento ao Assédio e a Discriminagdao no ambito da Universidade Federal de
Santa Catarina.
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O Departamento de Processos Administrativos Disciplinares buscou aproximacao da
Ouvidoria para aprimorar o fluxo de denuncias e elaborar materiais orientativos. Ainda, a
Ouvidoria pretende elaborar uma cartilha com orientagdes sobre como cadastrar uma
denuncia, para que seja disponibilizada em formato eleténico e fisico para melhor orientar
a comunidade universitaria.

A Ouvidoria incluiu nas agbes estratégicas previstas no Plano de Desenvolvimento
Institucional da UFSC iniciativas para aproximar-se das instancias académicas e
administrativas da Instituicdo para sensibilizar os diferentes setores sobre a importancia
de utilizar as demandas de ouvidoria como uma ferramenta de gestao para avaliagao e
aprimoramento dos servigos prestados.

No que diz respeito aos normativos que regem as diferentes areas da Instituicao, é
preciso destacar que ha uma mobilizagdo para a atualizagado dos regimentos que regulam

a atuacdo dos setores e instancias da Universidade.
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5 FORCA DE TRABALHO

No ano de 2024, um total de quatro servidores técnico-administrativos em educacao

(TAEs) estiveram lotados na Ouvidoria, sendo os cargos assim distribuidos: dois
assistentes em administragdo, um auxiliar em administragdo e uma administradora.
Desses, trés TAEs estiveram em efetivo exercicio.

Houve mudangas na configuragdo da equipe ao longo do ano. Mais especificamente,
em novembro de 2024, o ouvidor, ocupante do cargo de assistente em administracao —
FG-1 —, sdlicitou afastamento para realizagdo de curso de pos-graduagéo stricto sensu, e
em seu lugar foi indicada ouvidora substituta, do cargo de assistente em administragéo,
proveniente de setor externo a Ouvidoria. A ouvidora substituta ficou responsavel pela
supervisdo do atendimento as demandas de ouvidoria e pelo atendimento do Servigo de
Informagdes ao Cidadao (SIC/GR), tal como fazia o ouvidor antes de solicitar seu
afastamento.

Ainda com relagdo a configuragdo da equipe, em novembro de 2024 foi efetivada a
remogao da servidora do cargo de administradora para outro setor da UFSC, ficando o
cargo vago na Ouvidoria. Esse cargo foi reposto em 24 de fevereiro de 2025 por uma
servidora do cargo de assistente em administragao.

No que se refere a capacitagdo da equipe, um dos servidores, ocupante do cargo de
assistente em administracdo, que havia ingressado na UFSC no ano de 2023, realizou o
Curso de Iniciagdo ao Ambiente Institucional da UFSC, e a ouvidora substituta iniciou a
trilha de cursos do Programa de Formagdo Continuada em Ouvidoria (PROFOCO).

No planejamento da Ouvidoria para o ano de 2025, ha previsdo de carga horaria
destinada a capacitagao de todos os servidores lotados na Ouvidoria, com prioridade a
realizagdo do PROFOCO e ao atendimento a previsdo do seu Regimento Interno no que
se refere a realizacdo de cursos de capacitacdo na area de Direitos Humanos, com
énfase no enfrentamento a violéncias racistas, capacitistas e de género.

Cabe destacar que a capacitacdo permanente dos TAEs lotados no setor é
fundamental para o adequado funcionamento da Ouvidoria e que ela consiste em fator
relevante para a gestao de riscos.
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6 ACOES EXITOSAS,
DIFICULDADES E
PROPOSTAS DE ACOES

No que se refere a agdes consideradas exitosas, cabe destacar a aprovacdo do
Regimento Interno da Ouvidoria, por meio da Portaria Normativa n° 489/2024/GR, de 24
de setembro de 2024, que possibilitou clareza sobre as competéncias institucionais da
Ouvidoria da UFSC.

Outra acdo com resultados positivos foi a atualizagdo de 22 itens de transparéncia
ativa em novembro de 2024. Os itens passaram ao status de cumpridos. Em 2025, mais 3
itens foram atualizados e aprovados. Assim, a transparéncia ativa passou de 9 itens
cumpridos (18%) para 34 itens cumpridos, o que equivale a 69% das exigéncias previstas
para garantir a transparéncia ativa plena. Ha ainda necessidade de aprimorar a
disponibilizagdo da informagdo para atender a todos os requisitos, mas o processo de
melhoria ja foi iniciado.

As principais dificuldades enfrentadas referiram-se ao acumulo da fungdo de ouvidor
com as atividades do Servigo de Informagdes ao Cidaddo, o que gerou sobrecarga de
trabalho ao ouvidor e a ouvidora substituta, comprometendo atividades administrativas de
organizagao do setor e aprimoramento de processos.

Com relacdo as medidas adotadas para superar as dificuldades enfrentadas, a
Ouvidoria buscou obter junto a Administragdo Superior da UFSC os recursos
necessarios, sobretudo quanto a adequacao da for¢ca de trabalho, a fim de viabilizar o
adequado atendimento do SIC.

Outra proposta de acdo diz respeito a indexagdo dos assuntos das manifestacdes, que
foi realizada de forma genérica. A proposta é que essa indexagao seja melhor trabalhada,
com o estabelecimento de subassuntos no momento de sua analise.

A Ouvidoria também encontrou dificuldades em recuperar informagdes sobre as agdes
adotas para a resolucdo das manifestacbes, sendo necessaria a implementagcdo de
controle interno das manifestacdes recebidas e dos desdobramentos até o efetivo

atendimento das demandas.
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Outra dificuldade encontrada diz respeito a atualizagdo da totalidade de itens de
transparéncia ativa para cumprimento de 100% das exigéncias nesse tema. Para superar
essa dificuldade, efetuou-se aproximagcdo com a Autoridade de Monitoramento, que
mobilizou diferentes setores, objetivando o atendimento integral da demanda. Porém, ha
acbes que necessitam da atuagdo de distintos setores da UFSC, o que dificulta o
processo.

Ademais, cabe destacar que se identificou dificuldade em conciliar o atendimento do
significativo numero de demandas recebidas e a atualizagao dos servidores com relagao
aos temas relacionados a Ouvidoria, como novas normativas e orientagdes por parte da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU/CGU) e a implantacdo das adequacgdes necessarias.

O plano de agéo para 2025 descrito no Quadro 1 permitira mitigar as dificuldades e os

problemas enfrentados.

Quadro 1 — Plano de agao da Ouvidoria para 2025

(continua)

Acao Responsavel(is) Prazo (previsao)
principal(is)

1.  Aprimoramento da gestdo de assuntos Equipe da Até o final do 2°
(indexacao): definir e implementar nova estrutura de Ouvidoria trimestre/2025
assuntos e subassuntos detalhados para reclamacgoes,
solicitacdes, sugestdes, denuncias e elogios,
permitindo analise qualitativa mais precisa.
2. Implementagdo de controle de resolutivida- Equipe da Até o final do 3°
de: desenvolver e adotar um método interno (planilha, Ouvidoria trimestre/2025
sistema simples) para registrar e acompanhar
o resultado efetivo das manifestagbes encaminhadas
aos setores, além da resposta formal.
3. Capacitagcdo da equipe: executar o plano de Ouvidor(a)e Continuo ao longo
capacitagdo priorizando o PROFOCO e direitos servidores da de 2025
humanos (com énfase em violéncias), garantindo carga Ouvidoria
horaria destinada para os cursos.
4. Auxiliar na conclusdo da atualizagéo dos itens de Ouvidor(a), Até o final do 3°
transparéncia ativa: articular com a AMLAI e setores AMLAI SIC e trimestre/2025

responsaveis (PRODEGESP, PROAD etc.) a outros setores

atualizagdo dos itens pendentes para atingir 100% de envolvidos

conformidade.

5. Desenvolvimento de metodologia de avaliagdo de Equipe da Até o final do 4°
servigos: estudar e propor uma metodologia simples Ouvidoria (com trimestre/2025
para avaliacdo periodica dos servicos da Ouvidoria possivel apoio do

(além da pesquisa Fala.BR), como enquetes curtas ou GR)

formulario especifico.
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6. Mapeamento e otimizacdo de processos
internos: dar sequéncias ao mapeamento dos fluxos de
trabalho internos (recebimento, analise,
encaminhamento, tratamento de denuncias e
arquivamento) para identificar gargalos e propor
melhorias.

7. Fortalecimento da prevencido ao assédio e a
discriminacdo: colaborar com o DPD, o SEAVis, a SEAI
e a PRODEGESP na divulgagdo de materiais (Guia
Lilas, Cartilha de Denuncia), na promogao de agdes de
sensibilizagdo e no fluxo de encaminhamento de
denuncias.

8. Plano de comunicacdo e divulgacéo: elaborar e
executar agdes para divulgar o papel, as competéncias
e os limites de atuagdo da Ouvidoria junto a
comunidade universitaria (através de informativos, site

e palestras curtas).
Fonte: Elaborado pelo autor.

Responsavel(is)
principal(is)
Equipe da
Ouvidoria (com
possivel apoio do
DPD)

Ouvidor(a), DPD,
SEAVis, SEAI
PRODEGESP

Equipe da
Ouvidoria (com
apoio da
SECOM)

(conclusao)

Prazo (previsao)

Inicio no 2°
trimestre/2025
(continuo)

Continuo ao longo
de 2025

A partir do 2°
trimestre/2025
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7 AVALIACAO DOS
SERVICOS

Até o momento ndo foi implantada na Ouvidoria da UFSC uma metodologia de
avaliacdo peridodica dos servigos prestados, como, por exemplo, enquetes eletrénicas,
consultas aos usuarios ou relatorios de avaliagado dos servigos.

A UFSC nao chegou a implantar o Conselho de Usuarios de Servigos Publicos e, até
agora, nao houve possibilidade de estruturar na Ouvidoria uma metodologia de avaliagédo
gue busque coletar ou receber, ativa ou passivamente, dados acerca da qualidade e da
satisfacdo dos seus usuarios.

No ambito da Ouvidoria, a Unica acéo voltada para a avaliagdo do servigo prestado,
até o momneto, € a recomendacdao aos usuarios do preenchimento da pesquisa de
satisfagdo na plataforma Fala.BR, no momento da finalizagdo do atendimento. Contudo,
como o preenchimento ndo é obrigatério, fica a critério dos respondentes a realizagdo da
avaliagdo, que se restringe a avaliar o atendimento para a resolugdo das demandas em
questao.

O numero de respostas da pesquisa de satisfacdo € muito baixo — 52 respostas em
um total de 743 manifestagbes apresentadas ao 6rgdo, o que corresponde a um
percentual de 7% das demandas. Entre os respondentes, a satisfagdo média apontada foi
de 31,25%.

Como informado, ndo ha obrigatoriedade de efetuar essa avaliagdo, e a maioria das
manifestacbes nao sdo avaliadas. Percebe-se, ainda, que a avaliagao fica estritamente
vinculada a expectativa do usuario, que, por diferentes motivos, pode ndo ter
possibilidade de atendimento em suas demandas, influenciando sua avaliacdo, que tende

a ser negativa em relagéo ao atendimento.
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Figura 10 — Satisfagdo do usuario
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Fonte: BRASIL (2025b).

Cabe observar que, na UFSC, é realizada anualmente a autoavaliagdo institucional,
sendo que a Comissédo Propria de Avaliagdo (CPA) €& a responsavel pelo Plano de
Avaliagdo da UFSC, que executa o processo avaliativo de modo continuo e dinamico,
com a participagao dos diversos segmentos da Universidade — envolvendo estudantes de
graduacdo e de pos-graduagdo, servidores técnico-administrativos em educagao,
professores e gestores — e de representantes da sociedade civil organizada. Esse plano
tem como objetivo geral estabeler os processos de avaliagdo interna: a autoavaliagdo
institucional, com base nos principios do Sistema Nacional de Avaliagdo da Educacao
Superior (SINAES), e as avaliagdes de cursos.

Por fim, no que se refere ao aspecto de resolutividade, considerando as
manifestagcdes com respostas conclusivas pela Ouvidoria da UFSC, conforme indicado no
painel Resolveu? e representado na Figura 11 a seguir, a UFSC apresenta uma
resolutividade de 90,61% das demandas recebidas.
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Figura 11 — Resolutividade (indicada pela Ouvidoria)

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)

7 A\
CONC)

Sim Né&o
90,61% 9,39%
* Considera as manif ¢bes com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: BRASIL(2025b).
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8 CARTA DE SERVICOS
AO CIDADAO

A Carta de Servigos ao Cidaddo é um documento elaborado pelo Departamento de
Gestédo da Informacéo (DPGI) da Secretaria de Planejamento e Orgcamento (SEPLAN)
para dar visibilidade e transparéncia a gestao do servigo publico que a UFSC realiza.

O documento contém informacgdes sobre o0s servigos prestados e sobre como acessar
e obter esses servigos, bem como os compromissos de atendimento estabelecidos. A
elaboragdo da Carta de Servigcos ao Cidadao orienta-se pelo Programa Nacional de
Gestao Publica e Desburocratizagdo — Gespublica — do Ministério do Planejamento e
Orgcamento.

O envio de sugestbes e solicitagbes de alteragdes da Carta de Servigos pode ser
realizado pelo e-mail dpgi@contato.ufsc.br.

A Carta de Servicos ao Cidadao é disponibilizada em diferentes no sites da instituicao
com destaque ao site do Departamento de Gestao da Informacédo — DPGI, da Ouvidoria,
do acesso a informagéo , no Portal da Transparéncia da UFSC e no Portal da Institui¢ao.

A atualizagdo da Carta de Servigos ao Cidadado ocorre em agosto de cada ano, para
estar alinhada com o periodo de processo eleitoral para escolha do dirigente maximo da
instituicdo, reitor(a). Em ano eleitoral a troca de gestdo ocorre em junho e como o
processo sucessorio pode acarretar alteracdes na estrutura da instituicdo a atualizagcao
da Carta de Servigos ao Cidadao ocorre apds a finalizagado desse processo.

Embora a Ouvidoria ndo participe da elaboragdo da Carta de Servigcos ao Cidadao,
esse instrumento é utilizado para consulta no atendimento de demandas da Ouvidoria e
também é indicado em diferentes respostas fornecidas aos usuarios para que tenham
acesso as suas informagdes constantes deste documento. Assim, a pratica adotada pela
Ouvidoria no atendimento de suas demadas leva ao acompanhamento da Carta de
Servigos ao Cidadao e a verificagdo de sua adequacido e conformidade a estrutura da
UFSC.
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9 SEVIGO DE_
INFORMAGOES AO
CIDADAO

Na UFSC, o Servigo de Informagdes ao Cidadao (SIC) foi instituido pela Portaria n°
715/2012/GR, diretamente vinculado ao Gabinete da Reitoria.

Em 2024, a Ouvidoria também foi responsavel pelo atendimento do SIC, tendo
recebido 334 pedidos de acesso a informacdo. Os pedidos de acesso a informacao
recebidos foram respondidos em sua quase totalidade, 99,7%, sendo que 73,65% dos
pedidos tiveram o acesso concedido e o tempo médio de resposta foi de 14,57 dias.3

Desse quantitativo de solicitagdes, houve apresentacao de recurso para 61 respostas
fornecidas pelas areas técnicas (instdncias académicas e/ou administrativas), sendo 35
recursos em primeira instancia, ao chefe hierarquico, o que corresponde a 57,4% dos
recursos; 14 recursos em segunda instancia, a autoridade maxima do érgéo, o reitor, o
que corresponde a 23% dos recursos; 9 recursos em terceira instancia, a CGU, o que
corresponde a 14,8% dos recursos; e 3 recursos a quarta instancia, a Comissao Mista de
Reavaliagdo da Informagao (CMRI), o que corresponde a 4,9% do total de recursos.

Figura 12 — Total de recursos

TOTAL DE RECURSOS

12 INSTANCIA 2° INSTANCIA 32 INSTANCIA 4 INSTANCIA
574 % 23,0 % 14,8 % 49%
GHEFE HIERARQUICO AUTORIDADE MAXIMA CGU CMRI

DO ORGAO

Fonte: BRASIL (2025a).

3 A Lei de Acesso a Informagao (BRASIL, 2025a) estabelece que o 6rgdo tem até 20 dias para responder o
pedido, sendo esse prazo prorrogavel por mais 10 dias, mediante justificativa.
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Os meses de janeiro e margo foram os de maior demanda de pedidos, € o més de

setembro, o de menor numero de solicitagdes recebidas.

Tabela 8 — Quantidade mensal de pedidos recebidos e respondidos

Periodo Pedidos recebidos Respondidos
Janeiro/2024 34 34
Fevereiro/2024 32 32
Margo/2024 34 34
Abril/2024 27 27
Maio/2024 29 29
Junho/2024 33 33
Julho/2024 30 30
Agosto/2024 26 26
Setembro/2024 16 16
Outubro/2024 33 33
Novembro/2024 21 21
Dezembro/2024 19 19
Total 334

Fonte: Dados obtidos da plataforma Fala.BR (BRASIL, 2025a).

No que diz respeito as unidades demandadas, observa-se que os setores vinculados
ao Gabinete da Reitoria atenderam 55,08% das demandas, com a apresentacdo de 184

respoostas. Dessas, o SIC foi responsavel pelo fornecimento de 146.

Tabela 9 — Pedidos por unidades demandadas

(continua)
Unidade NUmero de
pedidos

Gabinete da Reitoria — GR/UFSC 184
Proé-Reitoria de Desenvolvimento e Gestao de Pessoas — PRODEGESP 40
Secretaria de Planejamento e Orgamento — SEPLAN 17
Pro-Reitoria de Graduacgao e Educagao Basica — PROGRAD 15
Pro-Reitoria da Administragdo — PROAD 15
Centro de Ciéncias da Educacdo — CED 11
Pro-Reitoria de Agbes Afirmativas e Equidade — PROAFE 11
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(conclusao)

Unidade NuUmero de

pedidos
Pro-Reitoria de Permanéncia e Assuntos Estudantis — PRAE 1
Pro-Reitoria de Pesquisa e Inovagdo — PROPESQ

Centro de Comunicacédo e Expressido — CCE
Prefeitura Universitaria — PU

Centro Socioeconémico — CSE

Departamento de Inovagdo — SINOVA

Centro de Ciéncias da Saude — CCS

Centro de Filosofia e Ciéncias Humanas — CFH

Pré-Reitoria de Pés-Graduagao — PROPG

Centro de Ciéncias Agrarias — CCA

Pré-Reitoria de Extensdo — PROEX

Auditoria Interna — AUDIN

Centro de Ciéncias Juridicas — CCJ

Centro de Ciéncias Fisicas e Matematicas — CFM

Fundacao de Estudos e Pesquisas Socioeconédmicos — FEPESE
Secretaria de Educacéo a Distancia — SEAD

Secretaria de Aperfeicoamento Institucional — SEAI

Secretaria de Cultura, Arte e Esporte — SeCArtE

Secretaria de Comunicagdo — SECOM

Secretaria de Segurancga Institucional — SSI

Total* 349

Fonte: BRASIL (2025a).

A O o oo a A A aAaNNWWWADNOOooOo

Informacdes adicionais sobre o Servico de Informagdes ao Cidadao, transparéncia
ativa e sobre o Plano de Dados Abertos estdo disponiveis no Relatério de Monitoramento
da Lei de Acesso a Informagdo e do Plano de Dados Abertos® (UNIVERSIDADE
FEDERAL DE SANTA CATARINA, [2025]).

4 O Servigo de Informagdes ao Cidad&o foi responsavel pelo atendimento de 146 pedidos. Os demais foram
atendidos pelo préprio GR ou pelos setores a ele vinculados. Para cada unidade, portanto, foram
considerados também os setores a ela vinculados.

5 Disponivel em: https://acessoainformacao.ufsc.br/relatorioslaiedadosabertos/.
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10 CONSIDERACOES
FINAIS

Este relatério consolida as informagdes sobre o trabalho realizado pela Ouvidoria da
UFSC em 2024 e demonstra o esforco da sua equipe para atender as demandas da
comunidade, que buscou esse canal para obter informagdes, solugcbes ou sugerir
melhorias nos servigos da Universidade. O encerramento desse ciclo permite refletir
sobre os desafios e definir metas para o préximo ano.

A Ouvidoria passa por um processo continuo de evolugao, focado em aprimorar seus
atendimentos, e reconhece a importancia de agbes para promover a transparéncia e
fortalecer a confianca da comunidade universitaria. A crescente demanda por respostas
rapidas, precisas e eficazes indica a necessidade de revisar fluxos internos e ampliar o
dialogo com as unidades académicas e administrativas.

Outro ponto fundamental € a qualificagdo continua do atendimento, por meio da
participagcédo regular da equipe em cursos, para aprimorar conhecimentos, habilidades e
técnicas, bem como influenciar aspectos atitudinais. Essa capacitagdo, aliada a uma
postura acolhedora, contribui para a boa gestao e para um ambiente seguro. O principal
desafio para 2025 € consolidar os instrumentos de gestdo operacional e estratégica,
fortalecendo assim os mecanismos da Ouvidoria.

Considera-se essencial aproximar a Ouvidoria da comunidade universitaria. Agdes
nesse sentido buscam alinhar expectativas, compartilhar informagdes uteis e divulgar as
competéncias do setor, consolidando-o como o canal Unico para registro de
manifestacdes, conforme a Lei n° 13.460/2017 e o disposto em seu Regimento Interno
(Portaria Normativa n° 489/2024/GR).

Para fortalecer a atuacdo da Ouvidoria e solucionar desafios que vao além de sua
capacidade isolada, recomenda-se que a gestao universitaria avalie a necessidade de
apoio e colaboragdo das diferentes instancias académicas e administrativas com a
Ouvidoria e tome decisbes em diferentes niveis. No nivel estratégico, & importante definir
claramente a estrutura organizacional mais eficiente para a Ouvidoria e o Servigo de
Informagdes ao Cidadao, considerando se a separagao das funcdes ou o reforco da
equipe atual seria mais adequado para lidar com a demanda de trabalho e garantir a
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qualidade dos atendimentos. A aprovacao final e o impulso para a implementacdo da
Padlitica Institucional de Prevengdo e Enfrentamento ao Assédio e a Discriminagdo
também sao agdes estratégicas que dependem da alta gestéo.

Em nivel tatico, é fundamental que a gestao reforce, junto aos dirigentes das unidades
académicas e administrativas, a necessidade de colaboragdo com a Ouvidoria e com as
exigéncias de transparéncia ativa. Isso inclui solicitar aos setores para que fornegam
informagdes completas e dentro dos prazos, tanto nas respostas a manifestagcdes quanto
na atualizagdo dos sites institucionais; dar orientagbes a comunidade académica e
estabelecer atos normativos que regulem suas agbes; e apoiar as campanhas de
comunicagao da Ouvidoria.

Por fim, no nivel operacional, a gestdo pode facilitar a implementagdo das diretrizes
taticas, assegurando que existam mecanismos ageis e seguros para a troca de
informagdes entre os setores e a Ouvidoria. Isso pode envolver desde a designagéao de
pontos focais em cada unidade até o incentivo ao uso de sistemas que agilizem o fluxo de
informagdes necessarias para as respostas. O acompanhamento regular dos problemas
recorrentes em diferentes setores e o dialogo para encontrar solugdes coletivas de gestao

também se inserem nesse nivel.
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