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GLOSSARIO

AMLALI: Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacédo (LAI). Responsével
por zelar pelo cumprimento da LAI no 6rgéo ou entidade.

AUDIN: Auditoria Interna da UFSC.

CCA: Centro de Ciéncias Agrarias da UFSC.

CCE: Centro de Comunicacao e Expressao 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 Educacao da UFSC.

CFH: Centro de Filosofia e Ciéncias Humanas da UFSC.

CFM: Centro de Ciéncias Fisicas e Matematicas da UFSC.

CGU: Controladoria-Geral da UniZo. Orgdo do governo federal responsavel pela defesa
do patriménio publico, pela transparéncia e pelo combate a corrupgao.

CMRI: Comissdo Mista de Reavaliacdo de Informacdes. Instancia recursal em ultima
instancia administrativa sobre acesso a informacéo classificada.

CPA: Comissdo Propria de Avaliacdo. Responsavel pela conducdo dos processos de
avaliacdo internos da instituicdo de ensino superior.

CSE: Centro Socioeconémico da UFSC.

CTC: Centro Tecnolégico da UFSC.

Denuncia: Comunicacédo de pratica de irregularidade ou ilicito cuja apuracédo dependa da
atuacao de orgaos competentes. Inclui também a “Comunicacdo”, que € uma denuncia
anoénima.

DPD: Departamento de Processos Administrativos Disciplinares da UFSC.

DPGI: Departamento de Gestéo da Informacao da UFSC.

Elogio: Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servico publico
oferecido ou o atendimento recebido.

Fala.BR: Plataforma integrada de ouvidoria e acesso a informacédo do Governo Federal,
utilizada pela UFSC para registro de manifestacfes e pedidos referentes a LAI.
GESPUBLICA: Programa Nacional de Gestdo Publica e Desburocratizac&o.

GR: Gabinete da Reitoria da UFSC.
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LAI: Lei de Acesso a Informacao (Lei n°® 12.527/2011).

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

Manifestacao: Termo genérico que engloba reclamagdes, denuncias, sugestdes, elogios
e solicitagdes feitos a Ouvidoria.

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

PRAE: Pr6-Reitoria de Permanéncia e Assuntos Estudantis da UFSC.

PROAD: Pré-Reitoria de Administracao da UFSC.

PROAFE: Pr6-Reitoria de Acbes Afirmativas e Equidade da UFSC.

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

PROFOCO: Programa de Formacéo Continuada em Ouvidoria, oferecido pela CGU.
PROGRAD: Pro-Reitoria de Graduacéo e Educacao Basica da UFSC.

PROPESQ: Pro-Reitoria de Pesquisa e Inovagéao da UFSC.

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

PU: Prefeitura Universitaria da UFSC.

Reclamacéao: Demonstracdo de insatisfacéo relativa a prestacédo de servigo publico ou a
conduta de agentes publicos.

SEAD: Secretaria de Educacao a Distancia da UFSC.

SEALI: Secretaria de Aperfeicoamento Institucional da UFSC.

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

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

SECOM: Secretaria de Comunicacao da UFSC.

SEPLAN: Secretaria de Planejamento e Orcamento da UFSC.

SeTIC: Superintendéncia de Governanca Eletronica e Tecnologia da Informacdo e
Comunicacéo da UFSC.

SIC: Servico de Informacdes ao Cidaddo. Responsavel pelo atendimento aos pedidos de
acesso a informacéao (LAI).

SINAES: Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacao Superior.

SisOuv: Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal.

Solicitacdo: Pedido para adoc¢éo de providéncias pela administracéo publica.

SSI: Secretaria de Seguranca Institucional da UFSC.

Sugestédo: Apresentacao de ideia ou proposta de aprimoramento de servi¢os publicos.

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA | 8



UFSC

TAE: Servidor Técnico-Administrativo em Educacdo. Categoria de servidores das

instituicdes federais de ensino.
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1 INTRODUCAO

A Ouvidoria da Universidade Federal de Santa Catarina — UFSC integra o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, estando sujeita a orientagcdo normativa,
a supervisdo técnica e ao monitoramento do 6rgao central desse sistema, a Ouvidoria-
Geral da Unido — OGU, da Controladoria-Geral da Unido — OGU.

A Ouvidoria da UFSC 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 manifestagbes da comunidade interna e externa da
UFSC, tais como reclamacdes, sugestdes, solicitacdes, elogios e denuncias.

Atuando como unidade integrante do SisOuv, a Ouvidoria da UFSC é responsavel por
promover a participacdo social por meio do recebimento, da andlise 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
Protecdo e Defesa do Usuario do Servico Publico) e pelo Decreto n® 9.492/2018, que a
regulamenta e estabelece as normas gerais do SisOuv, no ano de 2025 a Ouvidoria
também foi responsavel pelo Servico de Informacbes ao Cidaddo, atuando na
operacionalizacdo do atendimento aos pedidos de acesso a informacéo formulados com
base na Lei n®12.527/2011, Lei de Acesso a Informacgao (LAI).

Este relatorio foi elaborado nos termos dos artigos 14, |, e 15 da Lei n°® 13.460/2017, e
dos artigos 60, 88 1° e 2° e 68 da Portaria Normativa n° 116/2024 da Controladoria-Geral
da Unido — tendo por objetivo apresentar a percepcdo qualitativa e quantitativa do
conjunto de manifestacdes recebidas, cadastradas e tratadas pela Ouvidoria da UFSC
em 2025. Os dados apresentados foram coletados no Painel Resolveu, no Painel LAl e
em relatérios da plataforma Fala.BR.

Neste documento, consideram-se como demandas do cidaddo as manifestaces de
ouvidoria previstas na Lei n° 13.460/2017 (reclamacBes, denuncias, solicitacoes,
sugestbes, elogios); e também pedidos de simplificacdo: Simplifique! (Decreto n°
9.094/2017).
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O Decreto n°® 9.492/2018 em seu Art. 3°, incisos | a V, (BRASIL, 2018) caracteriza
cada manifestagdes como sendo:

| - reclamacgdo - demonstracdo de insatisfacdo relativa a prestacdo de
servico publico e a conduta de agentes publicos na prestacdo e na
fiscalizacdo desse servico;

Il - dendncia - ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja
solugédo dependa da atuacdo dos 6rgdos apuratérios competentes;

Il - elogio - demonstracdo de reconhecimento ou de satisfacdo sobre o
servico publico oferecido ou o atendimento recebido;

IV - sugestdo - apresentacdo de ideia ou formulacdo de proposta de
aprimoramento de servicos publicos prestados por 6rgdos e entidades da
administracdo publica federal;

V - solicitacdo de providéncias - pedido para adogédo de providéncias por
parte dos 6rgdos e das entidades administracao publica federal;

Cabe ressaltar que o mesmo Decreto, em seu Art. 22° apresenta que:

A denuncia recebida pela unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal sera conhecida na hipétese de conter elementos
minimos descritivos de irregularidade ou indicios que permitam a
administracdo publica federal a chegar a tais elementos.

Ainda serdo referenciados os pedidos de acesso a informacédo, que serdo tratados de
forma separada, mas constardo do relatorio.
As estatisticas quanto ao tratamento das manifestacdes consideram as seguintes

situacOes de manfestacéo estabelecidas na plataforma Fala.BR (BRASIL, 2026d):

Cadastrada: é a primeira situacdo de uma manifestacdo; quando uma
manifestacéo é registrada no Fala.BR e, portanto, estd passivel de analise
e tratamento pela ouvidoria.

Arquivada: quando o servidor de ouvidoria encerra a manifestagdo sem o
envio de resposta ao usuario. Os motivos mais comuns sdo: falta de
urbanidade, falta de clareza e insuficiéncia de dados, duplicidade de
manifestacdo, manifestacdo imprépria ou inadequada, perda de objeto,
manifestagdo encaminhada com coépia para diversos 6rgdos apenas para
conhecimento, auséncia de competéncia ou manifestacdo encaminhada a
6rgao externo, por fora da Plataforma Fala.BR. A partir da versao 3.25 foi
habilitado o arquivamento para manifestagcbes que haviam registrado
pedido de complementacdo ou de prorrogagéo. Estas somente podiam ser
finalizadas com resposta conclusiva. Agora passam a poderem ser
arquivadas ap6s o complemento do cidadao.

Prorrogada: é a situacdo em gque a manifestacao foi prorrogada. Com a Lei
n® 13.460/2017, a ouvidoria devera responder as manifestacdes de forma
conclusiva em até 30 dias contados a partir do seu recebimento. Este prazo
pode ser prorrogado por igual periodo, desde que haja justificativa
expressa. Por forca de normativos especificos, algumas ouvidorias podem
trabalhar com prazo inferior a esse.

Complementagdo Solicitada: quando um pedido de complementagéo é
realizado pelo servidor de ouvidoria, o estado da manifestacdo passa para
Complementagéo Solicitada. O pedido de complementacao de informacdes
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suspende a contagem original, abrindo prazo de 20 dias para que o usuario
apresente as informacdes solicitadas. Se ndo houver retorno nesse periodo
a manifestacé@o € arquivada automaticamente, ou seja, encerrada sem uma
resposta conclusiva.

Complementada: quando o cidad&o fornecer a complementacdo requerida
em resposta ao pedido de complementacéo.

Encaminhada por Outro Org&o: quando uma ouvidoria (destino) recebe
uma manifestacdo de outro 6rgdo (origem). Observe que, na ouvidoria
destino, a manifestacéo nao passara pelo estado Cadastrada.

Concluida: quando uma ouvidoria responde a manifestacao de forma
conclusiva ao cidadao.

O Decreto n° 10.153/2019 (art. 3°, V) define a habilitacdo de dendncias :

[...] IV - habilitagcdo - procedimento de analise prévia por meio do qual a
unidade de ouvidoria verifica a existéncia de requisitos minimos de autoria,
materialidade e relevancia para a apuracdo da dendncia e 0 seu
encaminhamento a unidade de apuracédo; (BRASIL, 2024b).

Uma vez presentes os elementos minimos descritivos da irregularidade, a ouvidoria
deve encaminhar a denuncia para a unidade de apuracédo, conforme disposto na Portaria
Normativa CGU n° 116/2024 (art. 35):

Na elaboracdo de respostas conclusivas as manifestacées classificadas
como dendncias, as unidades setoriais do SisOuv assegurardo que a
resposta contenha a informacdo de que a dendncia foi encaminhada para
as unidades apuratdrias competentes, incluindo os procedimentos a serem
adotados ou, se for o caso, justificativa sobre o seu arquivamento.

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

atividades realizadas pela Ouvidoria da UFSC no ano de 2025.
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2 SUMARIO EXECUTIVO

Ao longo de 2025, 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 participacdo dos usuérios da Instituicdo e o
aperfeicoamento dos seus procedimentos académicos e administrativos. A cooperagao
coletiva é essencial para que o didlogo entre a UFSC e a sociedade possa ocorrer de
forma transparente, respeitosa e efetiva.

Durante o ano referido, um total de 989 manifestacbes de ouvidoria (elogios,
solicitacbes, sugestdes, reclamacdes e denuncias) foram recebidas e tratadas pela
Ouvidoria da UFSC, sendo que 846 foram respondidas, 143 foram arquivadas e 39
manifestacdes foram encaminhadas para outros 0rgaos.

Além do tratamento e encaminhamento das manifestacdes, outros atendimentos de
carater orientativo foram realizados pela Ouvidoria, como atendimentos telefénicos e
orientacdes por e-mail totalizando 1.306 ligacOes telefdnicas atendidas e 1.473 e-mails
respondidos, para 0s quais 0s esclarecimentos prestados em muitas situacoes
possibilitaram o encaminhamento de solugbes junto a instancias académicas e
administrativas por ja existirem canais e procedimentos especificos sem demandar o
registro de uma manifestacdo de ouvidoria. Ainda é preciso destacar os atendimentos
presenciais de acolhimento e orientacdo que sao realizados diariamente.

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

Além das demandas de Ouvidoria, também foram analisados 364 pedidos de acesso a
informacéo recebidos pelo Servico de Informacdes ao Cidaddo — SIC/UFSC. Os pedidos
de acesso a informacao recebidos foram respondidos em sua totalidade, ndo houve
registro de omissfes e o tempo médio de resposta foi de 18 dias. Desse quantitativo de
solicitacdes, houve apresentacdo de recurso para 39 respostas fornecidas pelas areas
técnicas (instancias académicas e/ou administrativas).

No que se refere a transparéncia ativa, no ano de 2025 a Ouvidoria adotou acdes para
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atualizacdo dos itens de Transparéncia Ativa (TA), relacionados no Guia de
Transparéncia Ativa, passando-se de 9 itens atendidos (18% de TA) em outubro de 2024,
para 45 itens atendidos (89,80% de TA) em 2025. Em 2025, foram realizadas diversas
adequacdes no menu Acesso a Informacéo na pagina de acesso a informacgédo?, conforme
diretrizes para disponibilizacdo de contelldo minimo obrigatério do Guia de Transparéncia
Ativa — GTA com vistas a atender as normas relacionadas aos itens de transparéncia
ativa, bem como a oferecer maiores orienta¢cdes aos USUAarios.

E preciso destacar que a Ouvidoria e o SIC buscaram aproximagdo com o
encarregado de dados da UFSC para alinhar a relacdo entre a Lei Geral de Protecao de
Dados (LGPD) e a LAI, a fim de estreitar entendimentos, prover a atualizacdo da pagina
de acesso a informagcdo da UFSC e do site da protecdo de dados da Instituicdo, bem
como construir orienta¢cdes institucionais sobre o tema.

Outro ponto de destaque foi a participacdo da Ouvidoria como membro de comissdes
para elaboracdo de politicas institucionais, participagdo em reunides com diferentes
instancias administrativas, académicas e colegiadas da universidade, ainda, o0s
servidores da Ouvidoria contribuiram com capacitacdes, rodas de conversas e Ciclo de
Debates, na condicdo de palestrantes.

A Ouvidoria adotou varias acdes para atendimento a implementacdo das
recomendac¢des da CGU, conforme Portaria Normativa CGU n°® 116/2024, para a ultima
etapa das avaliacdes de monitoramento realizada na unidade de Ouvidoria da UFSC.

Com vistas ao aprimoramento operacional do setor, foram realizadas:

e reunibes com o Departamento de Processos Disciplinares - DPD para
integracao dos sistemas e-PAD e Fala.BR;

e desenvolvimento de flyer disponibilizado em formato impresso e na pagina da
Ouvidoria para explicar os limites de sua atuacao;

e desenho e disponibilizacdo dos fluxos de manifestacdes e outras atividade de

Ouvidoria;

! Disponivel em: https://acessoainformacao.ufsc.br/servico-de-informacao-ao-cidadao/
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e organizacgdo e disponibilizagdo na pagina da Ouvidoria, de normativas, manuais
e guias que orientam a atuacdo da Ouvidoria, bem como as politicas
institucionais na UFSC.

e aprimoramento das respostas da manifestagdes de Ouvidoria buscando atender
0 que preconiza a Portaria Normativa CGU n° 116/2024.

e Aprimoramento da gestdo dos indexadores de assuntos e subassuntos e dos
campos qualificadores da manifestagéo;

A Ouvidoria também participou da aplicacao do 2° Ciclo de Avaliacdo do Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOuUP), com o preenchimento do autodiagndstico de
maturidade. O preenchimento dos elementos de avaliagdo do MMOuUP possibilitou a
Ouvidoria conhecer sua situacao atual, identificando pontos fortes, areas prioritarias para
melhoria e oportunidades de desenvolvimento.

Em sintese, a Ouvidoria coordenou e executou atividades de sua competéncia
previstas para o ano de 2025, além de ter efetuado o atendimento de pedidos de acesso
a informacéao via SIC e adotado a¢Oes para atendimento de itens de transparéncia ativa.
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3 MANIFESTACOES
RECEBIDAS

Dedica-se esta secdo a apresentacdo do numero de manifestacbes recebidas em
2025, bem como a uma andlise dos principais motivos dessas manifestacdes e dos

principais setores demandados.

3.1 Numero de manifestacdes recebidas

No ano de 2025, os canais utilizados pela Ouvidoria para recebimento de
manifestacdes foram: internet, por meio da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacdo Fala.BR; e-mail; carta e presencial. Contudo, independente do canal de
recebimento, a Ouvidoria sempre direcionou os(as) manifestantes para a oficializacédo da
demanda via plataforma Fala.BR e orientou que o canal de e-mail fosse utilizado apenas
para esclarecimento de duvidas, evitando-se 0 uso para apresentacdo de dendncias,
considerando que fragiliza as salvaguardas do(a) denunciante. Destaca-se que o
atendimento para orientacdes e esclarecimento de duvidas de usuarios(as) foi realizado
via telefone, e-mail e presencialmente, sendo que o atendimento presencial ocorreu no
horario das 08h as 12h e das 13h as 17h, devidamente divulgado a comunidade e na
Carta de Servicos ao Cidadao.

Em 2025, conforme descrito nas figuras 1 e 2, a Ouvidoria da UFSC recebeu um total
de 989 manifestacdes, das quais 846 foram respondidas, 143 foram arquivadas e um
total de 39 manifestacdes foram encaminhadas para outros 6rgaos. Houve um aumento

de 246 (33,11%) no numero de manifestacbes recebidas, quando comparado aos
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nameros do ano de 2024. Ressalta-se que os pedidos foram respondidos dentro do prazo
e que o tempo médio de resposta foi de 16,62 dias.

As denuncias representaram um percentual de 77% (110 manifestacdes) dos
arquivamentos, sendo que 40% (45 manifestacdes) destes arquivamentos referiram-se
as Comunicacgfes (denuncias anénimas) e 60% (65 manifestacdes) foram de denuncias
identificadas.

Quanto aos demais arquivamentos, as reclamacdes corresponderam a 13% das
manifestacdes; e as solicitacbes equivaleram a 9% dos arquivamentos totais, com 13
pedidos. Para as sugestdes e elogios houve 1 arquivamento para cada tipo de
manifestacdo.No caso da sugestéo por ter sido solicitada complementacdo sobre quais
processos estava sendo sugerida a melhoria, porém o usuario ndo complementou a
informac&o e o sistema arquivou automaticamente. No caso do elogio o0 arquivamento
ocorreu por ser um elogio geral sem possibilidade de identificacdo dos servidores

elogiados.

Figura 1 — Total de manifestacdes

989 ©

TOTAL DE MANIFESTACOES

Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2026b).

Figura 2 - Manifestacbes em tratamento, respondidas e arquivadas

EM TRATAMENTO (D RESPONDIDAS G) ARQUIVADAS @

0 846 143

1 UU_U%@ ENCAMINHADAS PARA OUTROS GRGAOS

39 ©

Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2026b).

2 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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Entre os principais motivos para o arquivamento das manifestacdes de ouvidoria estao
a falta de clareza ou insuficiéncia de dados, responsaveis por 66% dos arquivamentos,
seguidos de duplicidade de manifestacdo e de manifestacdo impropria/inadequada e
perda de objeto que corresponderam, respectivamente, a 21,67%, 4,9% e 4% dos
arquivamentos. A Figura 3 detalha os motivos de arquivamento.

Com relacao as manifestacfes encaminhadas a outros 6rgaos, é preciso salientar que
mesmo manifestacdes que ndo competem ao 6rgdo exigem dedicacdo da equipe para
sua andlise e correto encaminhamento. Cada demanda requer exame detalhado e,
comumente, necessita de busca de informacgBes e identificacdo dos responsaveis pelo

tratamento do tema.

Figura 3 — Motivos para arquivamento

e ;
( E TIPO DE MANIFESTAGAO
\ =

Falta de clareza / insuficiéncia de dados

Duplicidade de manifestagdo

Manifestagdo impropria/inadequada

Perda de objeto

Auséncia de competéncia | 2

1

Falta de urbanidade

1

Manifestagdes encaminhadas com cdpia po.

Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2026b).

3.2 Tipos de manifestacdes e tratamento

A Tabela 1 — Categorias e Situacdo de ManifestacGes recebidas em 2025 apresenta
de maneira segmentada, por categoria de manifestacdo e por situacéo, a quantidade de

manifestacdes de ouvidoria recebidas no periodo de janeiro a dezembro de 2025.
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Tabela 1 — Categorias e Situagéo de Manifestagdes recebidas em 2025
Quantidade

Categoria
Comunicagao
Denuncia
Elogio
Reclamagao
Solicitacao
Sugestao
Situagao
Arquivada
Concluida

Fonte: Dados obtidos do Painel Resolveu? (BRASIL, 2026b).

243
297
15
311
112
11

Quantidade

143
846

Os percentuais dos diferentes tipos de manifestacdo recebidos estdo descritos na

Tabela 2 — Percentuais de cada tipo de manifestacdo recebida em 2025, a seguir,

demonstram a representatividade de cada tipo de manifestacdo no total de demandas

recebidas.

Tabela 2 — Percentuais de cada tipo de manifestacéo recebida em 2025

Tipo de manifestagdo Quantidade Percentual

Comunicagao
Denuncia
Elogio
Reclamacdo
Solicitagdo
Sugestao
Total Geral

Fonte: Dados obtidos do Painel Resolveu? (BRASIL, 2026b).

3.3 Demandas Respondidas

243
297

15
311
112

11
989

24.57%
30.03%
1.52%
31.45%
11.32%
1.11%
100.00%

Avaliando apenas as manifestacdes efetivamente respondidas, o percentual de cada

manifestacéo esta representado na Figura 4
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Figura 4 — Percentuais de cada tipo de manifestagéo respondida

( Ey' MOTIVO ARQUIVAMENTO |@|

N _ =
@ RECLAMACAO 293 (37.3%)
SOLICITAGAO 99 (12.6%)
DENUNCIA 430 (54.7%)
BH] SUuGESTAO 10 (1.3%)
€] ELOGIO 14 (1.8%)
9] smpLIFIQUE 0

*Considera apenas as manifestacies Respondidas e Em Tratamento.

Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2026b).

Quando consideradas as manifestacdes respondidas, as solicitacoes (pedidos para
adocao de providéncias por parte dos 6rgéos e das entidades da administracéo publica
federal) representaram 12,6%. Ja as reclamacdes (demonstracoes de insatisfacao
relativa a prestacao de servico publico e a conduta de agentes publicos na prestacéo e na
fiscalizacdo desse servico) corresponderam a 37,3% das demandas. As sugestbes
(apresentacdes de ideia ou formulacbes de proposta de aprimoramento de servicos
publicos prestados por orgdos e entidades da administracdo publica), por sua vez,
tiveram percentual igual a 1,3%. As denudncias (atos que indicam a pratica de
irregularidade ou de ilicito cuja solucdo dependa da atuacdo dos 6rgdos apuratorios
competentes) obtiveram o maior percentual entre as manifestacdes: 54,7%. Os elogios
(demostracfes de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo publico oferecido ou o
atendimento recebido) atingiram o percentual de 1,8%. Por fim, para o Simplifique
(registro que permite aos cidaddos apresentarem sugestdes de melhorias, identificacédo
de falhas e questionamentos com o objetivo de diminuir os entraves dos procedimentos e
dos processos administrativos), ndo houve registro de manifestacoes.

Como foi exposto acima, as dendncias, abrangendo dendncias e comunicacfes de
irregularidades, constituiram o tipo de manifestacdo mais recorrente em 2025,
correspondendo a 54,7% das manifestacfes de ouvidoria, mais de metade do total de
demandas tratadas, seguida das reclamacdes, que corresponderam a 37,3% das

manifestacoes.
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No caso especifico das denuncias, a Ouvidoria recebeu um total de 540
manifestacbes, das quais 430 foram habilitadas e encaminhadas para as é&reas de
apuracgao e outras 110 foram arquivadas, conforme a Figura 5. Em valor percentual, esse
tipo de manifestacdo correspondeu a 77% do total de manifestagcbes arquivadas pela
Ouvidoria no ano de 2025. Cabe destacar que as manifestacdes do tipo denucia tiveram
um acréscimo de 50% em relacdo ao ano de 2024 em que o total de denuncias recebidas
foi de 358 manifestacbes. Pode-se considerar que o0 aumento no numero de
manifestacbes em 2025 ocorreu por dois motivos principais. O primeiro esta ligado a
temas polémicos debatidos no ano, como a mudanca de nome do campus da Trindade e
a processo eleitoral para dirigente maximo da instituicdo, eventos que naturalmente
geram mais duvidas e conflitos na instituicdo. O segundo motivo seria o trabalho de
divulgagéo da Ouvidoria, ao conversar mais com a comunidade universitaria, as pessoas
passaram a reconhecer a Ouvidoria como um canal seguro e confiavel para serem

ouvidas e terem suas demandas encaminhadas aos setores devidos.

Figura 5 — Manifestacdes recebidas do tipo Denuncia

540 ©

TOTAL DE MANIFESTACOES

12,0 ©

Tempo Médio {...

emandLse @ HABILTADAS @ NAC HaBILITADAS @

0 430 110

0% @ 100,0%® 0% ©
]

Fonte: Painel Resolver? (BRASIL, 2026b).

Observa-se que 20% das denudncias recebidas foram arquivas, houve reducdo no
namero de arquiuvamentos de denuncias que em 2024 foi de 42%. Com relacdo aos
principais motivos apontados para o arquivamento, observou-se que 73% dos casos
foram decorrentes de falta de clareza e/ou insuficiéncia de dados, totalizando 80

manifestacdes, seguido de duplicidade de manifestacdo, com 14,54%, equivalentes a 16

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA | 21



UFSC

manifestacbes. Ja o motivo “manifestacdo impropria/inadequada” foi responséavel por
5,45% das inabilitacbes, equivalente a 6 manifestacbes. Esses numeros sao
apresentados na Figura 6.

Figura 6 — Motivos de arquivamentos de denuncias

/ e
{\FE) @ TIPO DE I‘u"l.l'l.NII"EST?II(}III:;|

Falta de clareza f insuficiéncia de dados 80

Duplicidade de manifestagio

—_
o

Manifestacdo imprapriafinadequada

3

I N
o

Perda de objeto
Suséncia de competéncia | 1
Falta de urbanidade | 1

Manifestagdes encaminhadas com capia... | 1

Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2026b).

Os dados apresentados possibilitam uma reflexdo sobre a necessidade de atuacdo da
Ouvidoria em conjunto com instancias administrativas e académicas para fornecer
esclarecimentos e instrucdes sobre as informacdes basicas que devem constar de uma
denuncia, bem como, esclarecer a competéncia de apuracdo da UFSC, pois 0s
arquivamentos por duplicidade em sua maioria ocorreram pelo fato de o cidad&ao registrar
a manifestacdo na UFSC e paralelamente em outras ouvidorias, sobretudo Ouvidoria do
Ministério da Educacédo e Ouvidoria - Geral da Unido. Assim, essa constatacao remete a
necessidade de desenvolvimento a¢des conjuntas da Ouvidoria e areas apuratérias para
fomentar a divulgacdo de informacdes e a credibilidade e a seguranca nos setores
envolvidos no recebimento e apuracdo de denuncias na UFSC.

No que se refere as manifestacdes do tipo reclamacéo, do total de 311 manifestacfes
recebidas, 293 foram respondidas e as 18 restantes foram arquivadas, conforme
representado na Figura 7 — Manifestacdes recebidas do tipo Reclamacao. Os principais
motivos de arquivamento foram a falta de clareza/insuficiéncia de dados e a duplicidade

de manifestacdo, como se observa na Figura 8.
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Os arquivamentos por duplicidade sao decorrentes de manifestagcbes que foram
encaminhadas a UFSC e a outro 6rgédo externo que acabou direcionando a demanada a
UFSC, ou pelo fato de o manifestante efetuar o mesmo registro para diferentes tipos de
manifestacbes de Ouvidoria, que no tratamento passaram a ser considerados como
reclamacdo. Com relagdo aos arquivamentos por falta de clareza ou insuficiéncia de
informacdo, a causa do arquivamento foi a falta de retorno apds solicitacdo de
esclarecimentos.

Figura 7 — ManifestacOes recebidas do tipo Reclamacéao

TOTAL DE MANIFESTACOES

231 @

Tempo Médio (..

em TrRaTAMENTO © RESPONDIDAS (D

0 293

0% @ 100,0%@

Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2026b).

Figura 8 — Motivos dos arquivamentos de manifestacfes do tipo Reclamacéao

TIPO DE MANIFESTACAOD

Falta de clareza S insuficiéncia de dados _ 9
Duplicidade de manifestagdo _ 7
Manifestagdo imprapriafinadequada I 1
Perda de ohjeto I 1

Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2026b).

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA | 23



UFSC

Quanto as manifestacdes do tipo solicitagdo (Figura 9), do total de 112 recebidas, 99
manifestacdes foram respondidas e 13 foram arquivadas, sendo que a duplicidade de
informacéo e falta de clarezal/insuficiéncia de dados foram o0s principais motivos de

arquivamento, conforme o disposto na Figura 10.

Figura 9 — ManifestacOes recebidas do tipo Solicitacao

il 2

TOTAL DE MANIFESTAGOES

18,2 @

Tempo Médio (...

em TraTavENTO © RESPONDIDAS @

0 99
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Fonte: Painel Resolveu? (BRASIL, 2026b).

Figura 10 — Motivos dos arquivamentos de manifestacfes do tipo Solicitacéo

TIPO DE MANIFESTAGAO

Falta de clareza ¢ insuficiéncia de dados - 4
Auséncia de competéncia I 1

Fonte: Dados obtidos do Painel Resolveu? (BRASIL, 2026b).

Conforme mencionado anteriormente, com relacdo as sugestbes e elogios houve 1

arquivamento para cada tipo de manifestacdo, motivados no caso da sugestdo auséncia
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de complementacdo e no caso do elogio por se tratar de eologio genérico.As demandas
do tipo Simplifique n&o foram recebidas pela Ouvidoria no ano de 2025.

3.4 Motivos das manifestacdes e setores

mais demandados

No ano de 2025 houve um esfor¢co da Ouvidoria em elencar os principais assuntos das
manifestacdes recebidas, também a area Tl da CGU realizou estudos e adequacgbes no
sistema Fala.BR para a utilizagdo do campo assunto. A Ouvidoria procurou aperfeicoar a
adequada gestdo dos indexadores de assuntos e subassuntos, além do preenchimento
adequado dos campos qualificadores da manifestacao.

Com relacdo a manifestacdo do tipo denudncia, estdo listados na Tabela 3 os 10
assuntos com maior incidéncia, que correspondem a 77%, referentes a 229 demandas de
um total de 231 denuncias habilitadas. Na referida tabela, constata-se que assédio moral
€ 0 assunto mais recorrente, correspondendo a 29,29% do total das denuncias
habilitadas, seguido de conduta ética e irregularidade de servidores publicos, que

corresponde a 10,77% dos casos.

Tabela 3 — Assuntos mais recorrentes para o tipo de manifestacdo Denlncia

Assuntos Quantidade Percentual
Assédio moral 87 29.29%
Conduta ética e irregularidades de servidores 32 10.77%
Assédio sexual 27 9.09%
Racismo e Discriminagao 24 8.08%
Denuncia Crime 22 7.41%
Educacdo Superior 12 4.04%
Conduta Docente 7 2.36%
Processo Seletivo 6 2.02%
Universidades e Institutos 6 2.02%
Conduta Etica 6 2.02%

Fonte: Dados obtidos do Painel Resolveu? (BRASIL, 2026b).

No que concerne as manifestacbes do tipo comunicacdo (Tabela 4), que
correspondem as denudncias anénimas, o assédio moral também aparece como o assunto
mais recorrente, correspondendo a 17,7% do total de manifestacfes, seguido de conduta

ética e irregularidades de servidores. E importante destacar que o assédio sexual e 0
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racismo e discriminagcdo ainda aparecem dentre 0S assuntos mais recorrentes em
denuncias. Observa-se que questbes envolvendo o ambiente de trabalho, conflitos
interpessoais, conduta ética, assédio e condi¢Bes laborais motivaram o registro das
manifestacdes, tanto para as denuncias identificadas quanto as dendncias anénimas. A
identificacdo desses dados aponta para a necessidade de uma postura mais ativa na
mediagdo de conflitos e orientagdo aos servidores e estudantes da instituicdo para
construcdo de um ambiente académico e laboral mais saudavel e produtivo. Assim, a
formacao de parcerias da Ouvidoria com a area de gestdo de pessoas da instituicao, bem
como, com as diferentes pré-reitorias envolvidas com o ensino, sera fundamental para
propor melhorias nos processos internos contribuindo para a prevencdo e gestdo de
conflitos, bem como no fortalecimento de uma cultura académica e organizacional

pautada na ética e no respeito.

Tabela 4 — Assuntos mais recorrentes para o tipo de manifestacdo Comunicacao

Assuntos Quantidade Percentual
Assédio moral 43 17.70%
Conduta ética e irregularidades de servidores 38 15.64%
Denuncia Crime 17 7.00%
Concursos e processos seletivos 14 5.76%
Acoes Afirmativas 12 4.94%
Educacdo Superior 11 4.53%
Conduta Docente 11 4.53%
Racismo e Discriminagao 9 3.70%
Processo Seletivo 8 3.29%
Universidades e Institutos 7 2.88%

. Fonte: Dados obtidos da Plataforma Fala.BR (BRASIL, [2026]c).

Para as manifestacfes do tipo reclamacéo (Tabela 5), para situacdes que envolviam
mais de um assunto, adotou-se no tratamento a classificacdo “Educacédo Superior’ que
representou 14% das reclamacdes, seguia de gestdo escolar e administrativa com
12,54% e conduta ética e irregularidades de servidores e atendimento ao publico que
representaram respectivamente 9,97 e 7,4%. Dessa forma, nas reclamacfes percebe-se
representatividade da insatisfacdo com os servicos prestados pelos agentes publicos.
Dentro da tematica educacdo superior, ha questbes que sdo de cunho académico

(processos de trabalho), mas também de infraestrutura e atendimento.
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Tabela 5 — Assuntos mais recorrentes para o tipo de manifestagcdo Reclamagéo

Assuntos Quantidade Percentual
Educagdo Superior 44 14.15%
Gestdo escolar e administrativa 39 12.54%
Conduta ética e irregularidades de servidores 31 9.97%
Atendimento ao publico 23 7.40%
Concursos e processos seletivos 22 7.07%
Assisténcia Estudantil 16 5.14%
Patrimonio Publico 12 3.86%
Acdes Afirmativas 11 3.54%
Cadastros e Documentagao 11 3.54%
Gestdo de Pessoas 10 3.22%

Fonte: Dados obtidos da Plataforma Fala.BR (BRASIL, [2026]c).

Com relacdo aos setores mais demandados nas manifestacdes do tipo reclamacgdes

na Tabela 6 estdo relacionados os 10 setores mais demandados responsaveis por 56%

das respostas recebidas, no total as manifestacdes do tipo reclamacéo foram tramitadas

para 37 setores diferentes. A Pro-Reitoria de Permanéncia e Assuntos Estudantis

(PRAE) foi o setor mais demando, tendo recebido 7,07% dos pedidos, seguida da Pro-

reitoria de Graduacdo e Educacdo Basica (PROGRAD) com 6,75% e da Prefeitura

Universitaria, Centro de Ciéncias da Saude — CCS e Pro-reitora de Desenvolvimento e

Gestao de Pessoas - RODEGESP com 5,79% dos pedidos.

Tabela 6 — Setores demandados — manifestacfes do tipo Reclamacéo

Assuntos

Quantidade Percentual

Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis - PRAE

Pré-Reitoria de Graduagdo - PROGRAD

Prefeitura Universitaria - PU

Centro de Ciéncias da Saude - CCS

Centro de Ciéncias da Educagao - CED

Pré-Reitoria de Desenvolvimento e Gestdo de Pessoas - PRODEGESP
Centro Tecnoldgico - CTC

Centro de Filosofia e Ciéncias Humanas - CFH

Centro de Comunicagdo e Expressao - CCE

Ouvidoria Interna

22
21
20
18
18
18
16
16
15
11

Fonte: Dados obtidos da Plataforma Fala.BR (BRASIL, [2026]c).

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA |

7.07%
6.75%
6.43%
5.79%
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No que diz respeito as manifestacdes do tipo solicitacdo (Tabela 7) o assunto mais
demandado foi cadastro e documentagcao, havendo em boa parte das situagbes alguma
relagdo com a Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD, seguido por questdes académico
administrativas, tanto para a temética educacao superior, quanto para gestdo académica
administrativa, certiddes, declaracbes e certificados ou diplomas estdo envolvidos na
maior parte das manifestagcbes questdes de administracdo académicas, outras
solicitagbes encaminhadas a Prefeitura Universiaria foram referentes a infraestrutura e a
Ouvidoria interna ou externa, tratavam-se ou de solicitacdo de cancelamento de outras
manifestacbes de Ouvidoria ou questdes que poderiam ser orientadas pela propria
Ouvidoria. Ainda é importante descar que um total de 14 solicitacdes, ndo se tratava de
manifestagbes de Ouvidoria, mas a Ouvidoria realizou pesquisas e procurou auxiliar o

manifestante orientando na identificacdo de encaminhamento possivel a sua demanda.

Tabela 7 — Assuntos mais recorrentes para o tipo de manifestacéo Solicitacdo

Assunto Quantidade Percentual
Cadastros e Documentagao 14 12.50%
Educacdo Superior 13 11.61%
Gestdo escolar e administrativa 9 8.04%
Certiddes e Declaragbes 7 6.25%
Certificado ou Diploma 6 5.36%
Gestdo de Pessoas 6 5.36%
Concursos e processos seletivos 5 4.46%
Conduta ética e irregularidades de servidores 5 4.46%
Acesso a informacgdo 3 2.68%

Acoes Afirmativas 3 2.68%
Fonte: Dados obtidos da Plataforma Fala.BR (BRASIL, [2026]c).

No que se refere aos setores mais demandados (Tabela 8), destaca-se que a
PROGRAD foi o setor que recbeu o maior nimero de solicitacdes, seguida da Ouvidoria
(ouvidoria interna e extena) e na sequéncia o Centro de Ciéncias da Saude — CCS

aparece como o setor mais demandado.

Tabela 8 — Setores demandados — manifestacdes do tipo Solicitacéo
Setores Quantidade Percentual
Pré-Reitoria de Graduagdo - PROGRAD 11 9.82%
Centro de Ciéncias da Saude - CCS 8 7.14%
Centro de Filosofia e Ciéncias Humanas - CFH 7 6.25%
Centro de Comunicagdo e Expressao - CCE 6 5.36%

5
5

Ouvidoria - UFSC 4,46%
Pré-Reitoria de AgGes Afirmativas e Equidade - PROAFE 4.46%
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Prefeitura Universitaria - PU 5 4,46%
Ouvidoria Interna 4 3,57%
Centro Socioecondémico - CSE 4 3.57%

Fonte: Dados obtidos da Plataforma Fala.BR (BRASIL, [2026]c).

No que diz respeito a manifestacdo do tipo sugestdo (Tabela 9), apenas 11
manifestagbes foram recebidas. Concentrando-se em questdes voltadas as atividades
académica, gestado de pessoas normas e fiscalizagéo e tranisto e mobilidade no campus

de Floriandpolis.

Tabela 9 — Assuntos mais recorrentes para o tipo de manifestacdo Sugestdes

Assunto Quantidade Percentual
Gestdo escolar e administrativa 3 27,72%
Gestdo de Pessoas 2 18,18%
Educagdo Superior 2 18.18%
Bibliotecas e Acervos Publicos 2 18.18%
Normas e Fiscalizagao 1 9,09%

Transito e mobilidade 1 9.09%
Fonte: Dados obtidos da Plataforma Fala.BR (BRASIL, [2026]c).

No que diz respeito aos setores mais demandados (Tabela 10), a Pro-reitoria de
Desenvolvimento e Gestdo de Pesssoas foi 0 setor que recebeu a maior quantidade de

sugestbes, seguido da PROGRAD e da Biblioteca Universitéria.

Tabela 10 — Setores mais recorrentes para o tipo de manifestacdo Sugestao

Setor Quantidade Percentual
Pro-Reitoria de Desenvolvimento e Gestdo de Pessoas - 3 27,27%
PRODEGESP

Pré-Reitoria de Graduagao - PROGRAD 2 18.18%
Biblioteca Universitaria —BU 2 18,18%
Pré-Reitoria de Assuntos Estudantis - PRAE 1 9.09%
Centro Tecnoldgico - CTC 1 9.09%
Gabinete da Reitoria - GR 1 9.09%

Arquivamento automatico por falta de complementagdo. 1 9.09%

Fonte: Dados obtidos da Plataforma Fala.BR (BRASIL, [2026]c).

No que se refere as manifestacfes do tipo elogio (Tabela 11), cabe destacar que a
PRODEGESP foi o setor com o maior numero de elogios seguido da Pro-Reitoria de
Administracdo — PROAD.
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Tabela 11 — Encaminhamento de manifesta¢éo do tipo Elogio por setores
Assunto Quantidade

Pro-Reitoria de Desenvolvimento e Gestdo de Pessoas - PRODEGESP
Pro-Reitoria de Administracdao - PROAD

Centro de Ciéncias da Educagdo - CED

Secretaria de Cultura, Arte e Esportes - SECARTE

Pro-Reitoria de Graduagao - PROGRAD

Ouvidoria

Superintendéncia de Governanga Eletronica e Tecnologia da
Informac&o e Comunicagdo - SEPLAN/SETIC

Arquivamento automatico por auséncia de complementac¢do. Nao
foi possivel saber qual setor ou servidor elogiado.

Biblioteca Universitdria - BU

Fonte: Dados obtidos da Plataforma Fala.BR (BRASIL, [2026]c).
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4 PROBLEMAS
RECORRENTES E
SOLUCOES ADOTADAS

Observou-se que o assédio moral foi apontado como o assunto mais recorrente nas

manifestacdes do tipo dendncia, além do assédio moral, a conduta ética e irregularidade
de servidores, assédio sexual, racismo e discriminacdo e conduta docente tiveram
destaque. Cabe salientar que a instituicdo concluiu e aprovou uma politica institucional e
vem adotando acOes de capacitacdo sobre a tematica, bem como a divulgacdo de
materiais orientativos.

A Politica de Prevencao e Enfrentamento ao Assédio e a Discriminagdo da UFSC, foi
concluida por comissdo em que a Ouvidoria participou como membro e aprovada pelo
Conselho Universitario em 18 de novembro de 2025. A aprovacdo representou um
importante avanco institucional, pois a politica objetiva promover uma convivéncia digna,
saudavel, segura e sustentavel na UFSC.

Ainda, a PRODEGESP promoveu o Ciclo de Debates: Perspectivas Iniciais acerca
dos Assédios nas Relacdes de Trabalho. Esta acdo de desenvolvimento integrou o
Programa Escola de Gestores da UFSC.Foram abordadas as seguintes tematicas:
Resolugao de Problemas via Comunicacao Nao Violenta” e “Resolugcao de Problemas via
Abordagem Gestaltica”, “Enfrentando o assédio no local de trabalho” e Assédio Moral e
Sexual: Conceitos, Acolhimento e Tratamento das Dendncias. A palestra de fechamento
entitulada Assédio Moral e Sexual: Conceitos, Acolhimento e Tratamento das Denuncias
foi ministrada pela ouvidora, foram apresentadas as etapas de acolhimento realizadas por
gestores, Ouvidoria e Comiss&o de Etica, bem como, a relevancia da escuta qualificada,
do uso de linguagem nao burocrética e da estruturacdo do relato da denuncia. Destacou-
se também, que a UFSC conta com uma rede de atendimento especializado, incluindo
o Servi¢co de Acolhimento as Vitimas de Violéncias (SEAVis), que acompanha vitimas de
violéncia e discriminacao.

Na pagina da Ouvidoria foram divulgados materiais de orientacdo como o Guia Lilas

da CGU, que também foi utilizado em atendimentos presencias que abordavam questdes
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de assédio e discriminagdo, bem como, outros guias elaborados pela UFSC, como o Guia
Antitransfobia, Guia de Direitos das Pessoas Assediadas e Guia de enfrentamento ao
Racismo.

E preciso destacar o compromisso da PRODEGESP em contemplar no Plano de
Desenvolvimento de Pessoas para 2026 as teméaticas de: Combate a Violéncia de
Género e Dissidéncias de Género e Sexualidade, Gestdo da Cultura e Mudanca
Organizacional, Gestdo de Conflitos e Relagbes Interpessoais. Prevengcdo e
Enfrentamento aos Assédios na UFSC, Acessibilidade no Ambiente Universitario,
Atendimento ao Publico, Combate a Violéncia de Género e Dissidéncias de Género e
Sexualidade e. Etica no Servigco Publico.

Na perspectiva de uma abordagem no ambitente académico, apontam-se as acdes do
Programa de Formacédo Continuada (PROFOR) que tem por objetivo geral propiciar
desenvolvimento profissional e aperfeicoamento pedagogico continuado a servidores(as)
técnico-administrativos(as) em educacdo e docentes da UFSC, sendo de carater
obrigatério para docentes em estagio probatorio e facultativo aos (as) demais
servidores(as) da instituicio. O PROFOR aborda tematicas como: Acessibilidade
educacional e neurodiversidades, Questdes de género e diversidades, Politica
antirracista, racismo institucional, educacao antirracista, branquitude critica, relactes
étnico-raciais, acfes afirmativas, xenofobia, assédio, capacitismo, e outras formas de
discriminacdo no ambiente académico, nos materiais didaticos, nos curriculos e nos
processos de ensino-aprendizagem, ética nas atividades de ensino, pesquisa e extensao.

A UFSC conta ainda com a atuacdo do SEAVis, setor responsavel por realizar o
acolhimento de pessoas vitimas de situacbes de violéncias dentro ou fora da
Universidade, causadas por integrantes da propria instituicdo.O SEAVis é um espaco
seguro e confidencial de acolhimento, orientacbes e acompanhamento para lidar com
situacBes de violéncia, como assédio e discriminacdo. Ainda, o setor atua para articular e
apoiar acbes educativas que visam prevenir a repeticdo de violéncias, por meio da
circulacdo da fala, da conscientizacdo e da promocdo de uma cultura de respeito na
universidade.

A Ouvidoria incluiu nas acdes 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

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA | 32



UFSC

de utilizar as demandas de ouvidoria como uma ferramenta de gestéo para avaliagao e
aprimoramento dos servigos prestados.

No que se refere as questdes de infraestrutura que para o tipo de manifestacédo
“‘Reclamacgao” apresentaram recorréncia, a Ouvidoria agendou reunido com o prefeito da
Prefeitura Universitaria. Na reunido o prefeito explanou as dificuldades enfrentadas pela
PU, explicando que as demandas requeriam em sua maioria, acbes de médio e longo
prazo, apenas uma pequena parcela das questdes poderia ser solucionada no curto
prazo.

No que diz respeito a questbes de gestdo escolar e administrativa, problema
recorrente nas reclamacdes, € preciso salientar os encaminhamentos realizados pela
PROGRAD para aprovacao da Resolucao de Projetos Pedagodgicos e encaminhamentos
para aprovacao da atualizacdo da Resolucédo 017/CUn/1997 que regulamenta os cursos
de graduacgao da UFSC. A atualizag&o das normativas institucionais, bem como melhorias

nos sistemas e processos académicos sao cruciais para mitigar os problemas existentes.
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5 FORCA DE TRABALHO

No ano de 2025, um total de quatro servidores(as) técnico-administrativos em
educacdo (TAEs) estiveram lotados na Ouvidoria, sendo os cargos assim distribuidos:
trés assistentes em administragédo, um auxiliar em administragéo.

Até o dia 24 de fevereiro de 2025 o setor contava com apenas 3 servidores(as), sendo
que a ouvidora se dedicava também ao atendimento dos pedidos de informacao, a partir
dessa data uma servidora do cargo de assistente em administracao foi lotada no setor
para repor a vaga de administradora que estava em aberto desde novembro de 2024,
guando a servidoria ocupante do cargo solicitou remog¢ao para outro setor.

No que se refere a capacitacdo, em 2025 os(as) servidores(as) da Ouvidoria
participaram de capacitacdoes e eventos em areas realacionadas as atividades do setor
para aprimorarar 0os conhecimentos e habilidades da equipe. Tais acbOes objetivam
fortalecer a capacidade técnica e melhorar a qualidade do atendimento prestado, bem
como 0s processos de tratamento das manifestacdes. A ouvidora e a servidora que atua
como respondente do SIC concluiram a certificacdo do (PROFOCO), os demais
servidores realizaram parte dos cursos e deverdo concluir a certificacdo em 2026. A
Ouvidoria também esteve presente nos eventos de recepcdo aos calouros, no
lancamento da Politica institucional de Enfrentamento ao Assédio e a Discriminacéo, e
acmopanhou pelo YouTube eventos da:- Controladoria-Geral da Unido — CGU, como
Agosto Lilas: Como apurar assédio e discriminacdo no servico publico — com Aline
Rodrigueiro e Live “De Olho no Fala.BR" que ocorreu em marco de 2025 sobre a
a integracao da Plataforma Fala.BR com o ePAD e houve .

No planejamento da Ouvidoria para o0 ano de 2025, houve previsdo de carga horéaria
destinada a capacitacdo de todos os servidores lotados na Ouvidoria, com prioridade a
realizacdo do PROFOCO.

Foi implementado o Projeto Piloto de Jornada de trabalho - Teletrabalho parcial nos
Setores Ouvidoria e Servico de Informacdes ao Cidadao por meio do processo SPA n°
23080.008376/2025-81 que autorizou a realizacéo de teletrabalho a partir de 01/04/2025.
Dos servidores lotados na Ouvidoria, dois servidores realizam o teletrabalho, um servidor
assistente em administracao realiza 02 dias presencias e 3 dias dias de teletrabalho, o

servidor auxiliar em administracdo realiza trabalho presencial no turno da manha e
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teletrabalho no turno da tarde, todos os dias, e a ouvidora e a respondete do SIC realizam
trabalho presencial todos os dias.

Cabe destacar que a capacitacdo permanente dos(as) TAEs lotados(as) no setor é
fundamental para o adequado funcionamento da Ouvidoria e consiste em fator relevante

para a gestéao de riscos.
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6 ACOES EXITOSAS,
DIFICULDADESE
PROPOSTAS DE ACOES

A atuagdo da Ouvidoria da UFSC no periodo analisado foi marcada por avangos na
articulacdo institucional, bem como pela identificacdo de desafios estruturais e
operacionais. A fim de garantir a melhoria continua, os problemas recorrentes foram
avaliados e associados a medidas de mitigacao, conforme detalhado a seguir.

Ha questdes estuturais e operacionais que ainda nao foram solucionadas. O acumulo
de atividades da Ouvidoria e do Servico de Informagbes ao Cidadao (SIC), gerou
sobrecarga de trabalho, permanece a necessidade de ampliacdo do numero de
servidores(as) para adequacéo da equipe e separacao das atividades de Ouvidoria e do
Servico de Informagdes ao Cidadéo -SIC.

A Ouvidoria esta com o numero de servidores(as) reduzido, pois uma servidora da
Ouvidoria e a ouvidora atendem o SIC além da Ouvidoria, devido ao afastamento para
formacdo do servidor respondente do SIC. Somado a isso, destaca-se a auséncia de
espaco fisico adequado para o setor. Atualmente, o local de trabalho sofre com excesso
de barulho, devido a ocorréncia de inimeros eventos no prédio ao longo do ano com alta
circulacao de pessoas, ndo havendo isolamento acustico necessario para a realizacao de
atendimentos presenciais individualizados e sigilosos.

Com relacdo as medidas adotadas para superar essas limitacdes estruturais e
operacionais, a Ouvidoria buscou obter junto a administracdo superior da UFSC os
recursos necessarios. Nesse sentido, formalizou-se a Solicitacdo Digital n°® 002601/2026,
reafirmando a necessidade de atendimento ao Oficio n® 021/2024/Ouvidoria. O objetivo &
viabilizar a adequacéo da forca de trabalho e promover as adequac¢fes nas instalacoes
fisicas, em estrito cumprimento ao Regimento Interno da Ouvidoria (Art. 11, Il), que
estabelece a obrigatoriedade de um local acessivel, discreto e que garanta a manutencao
do sigilo da identidade do manifestante.

Outra questdo que gerou transtornos a equipe foi 0 mau uso da plataforma Fala.BR

por usuarios de ouvidoria interna, com destaque para pedidos de informacédo e pesquisas
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de satisfacdo do usuério. O canal foi utilizado para praticas de falta de urbanidade,
linguagem agressiva, ameacgas e difamacao de servidores da instituicdo, causando danos
psicolégicos e de produtividade a equipe. ldentificou-se, também, a publicizacdo de
denuncias em recursos de pedidos de informagdo, um comportamento inadequado que
fragiliza as salvaguardas do denunciante e expde o préprio usuario de forma indevida.
Para mitigar essas ocorréncias e facilitar o entendimento sobre o papel do canal, a
Ouvidoria estd em tratativas com a Unidade Setorial de Integridade da UFSC para
elaboracdo de um documento das areas de integridade, orientando sobre boas praticas
no uso dos canais de Ouvidoria e Acesso a Informacéo.

No ambito da gestdo interna, a Ouvidoria encontrou dificuldades em recuperar
informacdes sobre as acdes adotadas para a resolucdo das manifestacdes, observando-
se que a indexacao dos assuntos vinha sendo realizada de forma genérica. Para sanar
essa lacuna, propls-se a criacdo de novos assuntos para uma identificacdo mais
adequada das manifestacdes e o estabelecimento de subassuntos no momento da
analise, porém ainda é necessario aprimorar a definicdo dos assuntos e subassuntos, é
preciso avancar nos estudos e discussdes para aprimoramento das ferramentas.

Outra dificuldade identificada diz respeito a atualizacdo da totalidade dos itens de
Transparéncia Ativa, uma vez que o cumprimento de 100% das exigéncias depende da
atuacdo de distintos setores da UFSC. Para superar esse desafio, efetuou-se uma
aproximacdo com a Autoridade de Monitoramento, que mobilizou as areas responsaveis.
Essa acdo conjunta apresentou resultados bastante positivos: a instituicdo passou para
45 itens cumpridos, o que equivale a 91,84% das exigéncias vigentes. O processo de
melhoria segue em discussdo com a alta gestdo para o alcance da transparéncia ativa
plena. De forma complementar, a Ouvidoria promoveu aproximacdo com o Encarregado
de Dados da UFSC para afinar entendimentos e procedimentos envolvendo a LAl e a
LGPD.

No que se refere as acbBes consideradas exitosas, cabe destacar a aproximacao da
Ouvidoria com as areas académicas e administrativas e sua presenca em espacgos de
discusséao do fazer universitario. Um marco importante foi alcancado com o didlogo junto
a Secretaria de Aperfeicoamento Institucional (SEAI) e a Pro-reitoria de A¢des Afirmativas
e Equidade (PROAFE), apresentando a necessidade de regulamentar a apuracdo de

denuncias de fraudes no sistema de cotas. Essa articulacdo resultou na elaboracédo da
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Portaria Normativa n°® 509/2025/GR, que definiu os fluxos de apuracdo e desvio de
finalidade das cotas na UFSC.

E importante destacar a participacdo da Ouvidoria no 2° Ciclo de Avaliacdo de
Maturidade do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal. O Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica do (MMOuUP) estrutura-se em 31 elementos de
avaliacdo, distribuidos em 8 objetivos agrupados em 3 dimensdes avaliativas. Cada
elemento é analisado em quatro niveis de maturidade — Limitado, Basico, Sustentado e
Otimizado —, com critérios especificos que definem o grau de desenvolvimento e
institucionalizacdo dos processos de ouvidoria. Assim, ao realizar a avaliagdo do
MMOUP, a Ouvidoria teve a oportunidade de conhecer sua situacéo atual, identificando
pontos fortes e areas prioritarias para melhoria. Foi possivel obter parametros para
atuacao da unidade.

A Ouvidoria passou também por Monitoramento da implementacdo das
recomendacdes decorrentes do 1° Ciclo de Avaliagbes das Unidades Setoriais de
Ouvidoria (2020-2024). Essa avaliagao, prevista no artigo 75 da Portaria Normativa CGU
n° 116/2024, teve o objetivo de identificar questdes com potencial de interferir no
cumprimento da missao das ouvidorias, além de contribuir para o aprimoramento de suas
competéncias. O monitoramento consistiu na verificagdo da implementacdo das
recomendacdes, propostas pela CGU a Ouvidoria da UFSC. Para tanto, a Ouvidoria
recebeu diferentes orientagcdes por meio de notas técnicas da CGU que possibilitaram
uma melhor compreensdo das previsbes normativas, bem como da operacionalizacéo
das acdes. A atuacdo da Controladoria Regional da Unido no Estado de Santa Catarina
no esclarecimento de duvidas e orientacdo para implementacdo das recomendacoes,
permitiu & Ouvidoria da UFSC etabelecer fluxos e corrigir eventuais desvios no
tratamento das manifestacfes, além de aprimorar processos e buscar conformidade
legal, reduzindo riscos e fortalecendo a seguranca na atuacao da Ouvidoria.

Avancando no aprimoramento de processos e em atendimento a Ata de Compromisso
firmada com a Controladoria-Geral da Unido (CGU), a Ouvidoria mapeou e disponibilizou
em seu site os fluxos de tratamento de manifestacdes, da elaboracdo de relatorios e

encaminhamento de demandas recebidas de outras areas:
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Fluxo de tratamento de manifestacdes?®

Fluxo de elaboracéo de relatério de gestédo de ouvidoria UFSC*:

Conforme previsto no Plano de acdo da Ouvidoria para 2025, foi realizado o
mapeamento e otimizagdo de processos internos envolvendo o recebimento, andlise,
encaminhamento, tratamento de denuncias e arquivamento.

Ainda, cabe destacar a adequacédo na implementacdo da ferramenta de controle de
resolutividade, pois nos anos anteriores as manifestacbes do tipo denuncias eram
consideradas resolvidas com o encaminhamento ao setor apuratorio, a partir da
adequacao ocorrida em 2025, as manifestacdes serdo consideradas resolvidas somente
guando nao houver mais nenhuma acao a ser adotada pelo 6rgdo. Outra adequacéo foi a
reabertura das manifestacdes do tipo denuncia, na plataforma Fala.BR, para informar ao
manifestante sobre a conclusdo da apuracdo, acdo que ndo constava das rotinas da
Ouvidoria.

Houve, ainda, participacdo do setor em comissdes de elaboracdo de politicas
institucionais, destacando-se a contribuicdo para a revisdo da minuta da Politica
Institucional de Equidade de Género, particip¢cdo da ouvidora como membro(a) da Politica
de Regime Disciplinar Discente,que segue em elaboracdo e participacdo da ouvidora
como membro(a) da Comissao da Politica Disciplinar Discente e da Comisséo da Politica
de Prevencao e Enfrentamento ao Assédio e a Discriminacdo, aprovada pelo Conselho
Universitario em novembro de 2025, onde a Ouvidoria esteve presente para somar-se a
PRODEGESP e outros membros da comissdo na defesa da aprovacdo da politica
apresentada.

E importante ressaltar a participacdo da Ouvidoria em eventos, tais como: a Audiéncia
Publica sobre Prevencdo e Enfrentamento ao Assédio e a Discriminacdo no ambito da
UFSC (setembro/2025); o evento de recepcéo aos calouros (semestres 2025.1 e 2025.2);
a explanacéo das atividades do setor na semana académica do curso de Cinema e na
mesa-redonda "Comunicacdo que transforma: construindo relacdes de respeito”; e a
palestra ministrada pela ouvidora no Ciclo de Debates sobre Assédio nas Relacbes de

Trabalho da Escola de Gestores.

3 Disponivel em: https://ouvidoria.ufsc.br/fluxos-de-tratamento-das-manifestacoes-de-ouvidoria/
4 Disponivel em: https://ouvidoria.paginas.ufsc.br/files/2025/11/Fluxo-Relatério-ouvidoria.png.
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Audiéncia Publica para debater a Politica de Prevengéo e Enfrentamento ao Assédio e
a Discriminacdo no ambito da UFSC. O evento foi transmitido ao vivo pelo canal
do YouTube da TV UFSC ° no dia 3 de setembro, as 9h, no Auditério da Reitoria.®

Figura 11 — Participacdo da Ouvidoria na Audiéncia Publica para apresentacdo da
Politica de Prevencdo e Enfrentamento ao Assédio Moral.

Fotos: Gustavo Diehl/Agecom

A Ouvidoria participou da reunido do Conselho Universitario em 18 de novembro de

2025 no momento que a pauta abordava a aprovacédo da pelo Conselho Universitario.”

5 Disponivel em: https://www.youtube.com/watch?v=_zEoiNXEcgA

6 Disponivel em: https:/reitoria.ufsc.br/2025/09/02/audiencia-publica-sobre-prevencao-e-enfrentamento-ao-
assedio-moral-na-ufsc-sera-nesta-quarta/.

"Registro disponivel em : https:/reitoria.ufsc.br/noticias/page/2/
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Figura 12 — Convite para Roda de Conversa : “Comunica¢ao que transforma :

construindo relagoes de respeito”
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Fotos: Curso de Cinema da UFSC

Figura 13 — Convite para Ciclo de Debates : Perspecitvas Iniciais Acerca dos

Assédios nas Relacdes de Trabalho.

Escola de Gestores 2025.2

Ciclo de Debates: Perspectivas Iniciais Acerca dos Assédios nas
Relagdes de Trabalho

Resolucédo de problemas via
Comunicagao Nao Violenta
Prof. Dr. Josias Ricardo Hack

local de trabalho
Dr. Roberto ( Ruiz

Enfrentando o assédio no ’ 19/“ e

26/M

Assédio Moral e Sexual:
Conceitos, Acolhimento e
Tratamento das Denuncias

Me. Tereza Cristina Meurer Antunes

Para mais informacdes, acesse

E CCP .“. o Portal da Escola de Gestores!
(;",_1'5“,": e lNgE.AU S https://escoladegestores.ufsc.br/

Fonte:Escola de Gestores UFSC
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Figura 14 — Capacitagcdo sobre Assédio Moral e Sexual: Conceitos, Acolhimento e
Tratamento das Denuncias.

2 e z

Assédio Moral e Sexual: Conceitos, Acolhimento e
Tratamento das Dentincias
Tereza Cristina Meurer Antunes

Mestra em Administragdo Universitdria | Ouvidoria | GR

UNIVERSIDADE FEDERAL
DE SANTA CATARINA

Fonte: PRODEGESP

Para atendimento do plano de comunicacdo e divulgacdo da Ouvidoria previsto no
Plano de acdo da Ouvidoria para 2025 com o objetivo de desenvolver e executar acdes
para divulgacédo do papel, das competéncias e dos limites de atuacdo da Ouvidoria junto
a comunidade universitaria foram realizadas: diversar adequac¢fes na pagina da
Ouvidoria na perspectiva de atender demanadas de a¢c6es de monitoramento da CGU e
melhorar a apresentacdo da Ouvidoria aos usuarios. A Ouvidoria elaborou e divulgou um
material informativo (flyer da Ouvidoria). O documento esclarece diretamente as funcdes
do setor, detalha os tipos de manifestacdes tratadas e informa as atribuicdes que nao
competem a Ouvidoria, visando orientar corretamente o cidadao e fortalecer o uso ético
da ferramenta®.

Além das adequacbes na pagina da Ouvidoria, foram realizadas melhorias na pagina

do https://acessoainformacao.ufsc.br/, conforme Diretrizes para disponibilizacdo de

8 Disponivel em: https://ouvidoria.paginas.ufsc.br/files/2025/08/ouvidoria_ufsc_flyer.pdf
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conteudo minimo obrigatério Guia de Transparéncia Ativa — GTA para 0 menu acesso a
informacdo acesso a informagdo. Cabe destacar também o desenvolvimento e
disponibilizacédo do Guia de Boas Préaticas para atendimento de pedidos de informacéo®.

Por fim, visando superar limitacBes técnicas e operacionais, a Ouvidoria incluiu em
seu planejamento horas destinadas a capacitacdo da equipe. Atualmente, 50% dos
servidores ja concluiram o curso do Programa de Formacgdo Continuada em Ouvidorias
(PROFOCO) e os outros 50% encontram-se com 0 curso em andamento, garantindo a
qualificacdo necesséria para o cumprimento das competéncias legais do setor.

Ainda ha um longo caminho a ser percorrido, a Ouvidoria precisa envidar esforcos no
sentido aperfeicoar as orientacdes para a constucdo dos relatos das denuncias, aprimorar
0 acompanhamento de demandas que aguardam resolucéo, na disponibilizacdo da Carta
de Servicos no no Portal Gov.br, na estruturacéo implantacédo da Camara de Prevencéo e
Resolucdo Administrativa de Conflitos (CPRAC) visando diminuir os Processos
Administrativos Disciplinares (PAD); fomentar a harmonizagdo nas relagdes interpessoais
e proporcionar um ambiente sadio e acolhedor para toda comunidade académica e
administrativa da UFSC. O desenho e avaliacdo de servicos é algo que precisa ser
estruturado objetivando fortalecer a transparéncia e a participacéo social e reforcando o
papel da Ouvidoria como uma ponte entre a comunidade universitaria e a gestao.
Também é preciso dar continuidade a divulgacédo do trabalho realizado pela Ouvidoria
com atualizacdo e melhorias do site, sempre que necessario, participacdo em eventos
académicos e promocao de reunifes de apresentacdo do setor as instancias académicas
e administrativas da UFSC.

Assim, desenha-se um novo plano de Ac¢bes para 2026 conforme o Quadro 1 - Plano

de acao da Ouvidoria para 2026:

K Disponivel em: https://acessoainformacao.paginas.ufsc.br/files/2025/11/Guia-de-Boas-Praticas-
Atendimento-a-Pedidos-de-Acesso-a-Informacdo-UFSC-2025_atualizado-nov-2025. pdf.
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Quadro 1 - Plano de agéo da Ouvidoria para 2026

Acao

Responsavel

UFSC

Prazo (previsao)

1. Elaborar um guia de denunciante, orientando sobre
os tipos de denulncias, a construgao dos relatos e
mecanismos de protecdo do(a) denunciante.

2. Dar continuidade as tratativas com a alta gestdo
para adequagdo do numero de servidores da
Ouvidoria e do espaco fisico.

3. Concluir a capacita¢do da equipe (finalizar o curso
PROFOCO para os 50% dos servidores que estdo com
o treinamento em andamento)

4. Aprimorar o acompanhamento de demandas que
aguardam resolugao

5. Disponibilizar a Carta de Servigos da Ouvidoria no
Portal Gov.br

6. Estruturar e implantar a Camara de Prevengao e
Resolu¢do Administrativa de Conflitos (CPRAC) para
diminuir os PADs e fomentar rela¢des sadias

7. Estruturar o desenho e a avaliagdo de servigos,
visando fortalecer a transparéncia e a participagao
social

8. Dar continuidade a divulgacdo do trabalho da
Ouvidoria, com atualizagdao e melhorias constantes do
site do setor e aproximagdo da Unidade de
Integridade para a¢des conjuntas.

9. Participar de eventos académicos e promover
reuniGes de apresentacdo do setor as instancias
académicas e administrativas da UFSC

Ouvidoria

Direcdo e Chefia do GR
PRODEGESP
OUVIDORIA

Equipe da Ouvidoria

Gest3o da Ouvidoria /
Equipe técnica
Gestdo da Ouvidoria

Gest3o da Ouvidoria /
Administracdo Superior

Equipe da Ouvidoria

Equipe da Ouvidoria
DPD; SEAIl e UG

Ouvidor(a) / Equipe da
Ouvidoria

Fonte: Ouvidoria UFSC

22 semestre de 2026

12 semestre de 2026

12 semestre de 2026

12 semestre de 2026
Até o final de 2026

22 semestre de 2026

22 semestre de 2026

Continuo (ao longo
de 2026)

Continuo (ao longo
de 2026)

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA | 44



UFSC

7 AVALIACAO DOS
SERVICOS

Até o0 momento ndo foi implantada na Ouvidoria da UFSC uma metodologia de
avaliacéo periodica dos servigos prestados.

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

No ambito da Ouvidoria, as uUnicas acdes voltada para a avaliacdo do servico
prestado, até o momento, sdo: a recomendacdo aos usuarios do preenchimento da
pesquisa de satisfacdo na plataforma Fala.BR, no momento da finalizacdo do
atendimento e no site da Ouvidoria foi disponibilizado um questionario para que o usuario
possa avaliar a Ouvidoria, mas tem-se verificado baixa adesdo. O mesmo ocorre na
pesquisa de satisfacdo do usuario na plataforma Fala.BR, como o preenchimento ndo &
obrigatério, fica a critério dos respondentes a realizacdo da avaliacdo, que se restringe a
avaliar o atendimento para a resolucéo das demandas em questao.

O numero de respostas da pesquisa de satisfacdo é muito baixo — 72 respostas em
um total de 989 manifestacbes apresentadas ao 0Orgdo, 0 que corresponde a um
percentual de 7,2% das demandas. Entre os respondentes, a satisfacdo média apontada
foi de 31,25%.

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

a ser negativa em relagédo ao atendimento.
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Figura 15 - Satisfac&do do usuario
SATISFAGAO DO USUARIO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento?)

/<80 o\
& -

972% 13,89% Respostas

® & Muito Satisfeito
12,50% ® & Regular
® & Muito Insatisfeito

31.25%

& Satizfeto

@ @

48,61%

Satisfagdo Média

TOTAL DE RESPOSTAS 72

Fonte: BRASIL (2026a).

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

Por fim, no que se refere ao aspecto de resolutividade, a partir do ano de 2025 a
Ouvidoria adequou a indicacdo da Resolutividade em conformidade com a previsao
constante do artigo 29 da Portaria Normativa CGU n° 116/2024:

I) a manifestacdo sera considerada "ndo resolvida" enquanto persistirem
providéncias a serem

adotadas pela unidade interna responsavel; e

I) a manifestacdo sera considerada "resolvida" quando ndo mais
persistirem providéncias a

serem adotadas pela unidade interna responsavel.

Até dois 2024, a Ouvidoria considerava as manifestacbes do tipo “Denuncias e
Comunicagcbées” “Resolvidas”, com o encaminhamento das manifestacbes ao setor

apuratorio correspondente. A partir de 2025, passou-se a considerar que a demanda sé
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passara para resolvida quando a Ouvidoria receber a informagdo de que a apuracao foi
finalizada e foi emitido o relatério final, ou seja, quando ndo ha mais providéncias a serem

adotadas pela administracao.

Figura 16 — Resolutividade (indicada pela Ouvidoria)

RESOLUTIVIDADE (Indicada pela Ouvidoria)
|
' @

Sim M&o

45,05% 54,95%

* Considera as manifestagies com resposta conclusiva pela Ouvidoria

Fonte: BRASIL(2026a).
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8 CARTA DE SERVICOS
AO CIDADAO

A Carta de Servicos ao Cidaddo é um documento elaborado pelo Departamento de
Gestao da Informacédo (DPGI) da Secretaria de Planejamento e Or¢camento (SEPLAN)
para dar visibilidade e transparéncia a gestdo do servi¢o publico que a UFSC realiza.

O documento contém informacgdes sobre os servigos prestados e sobre como acessar
e obter esses servicos, bem como os compromissos de atendimento estabelecidos. A
elaboracdo da Carta de Servicos ao Cidadao orienta-se pelo Programa Nacional de
Gestao Publica e Desburocratizagcdo — Gespublica — do Ministério do Planejamento e
Orcamento.

O envio de sugestdes e solicitacbes de alteracdes da Carta de Servicos pode ser
realizado pelo e-mail dpgi@contato.ufsc.br.

A Carta de Servicos ao Cidadao é disponibilizada em diferentes no sites da instituicéo
com destaque ao site do Departamento de Gestédo da Informacédo — DPGI, da Ouvidoria,
do acesso a informacéo , no Portal da Transparéncia da UFSC e no Portal da Instituicao.

A atualizacdo da Carta de Servicos ao Cidadao 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 0O
processo sucessorio pode acarretar alteragdes na estrutura da instituicdo a atualizacao
da Carta de Servicos ao Cidadao ocorre apos a finalizacao desse processo.

Embora a Ouvidoria ndo participe da elaboracdo da Carta de Servicos 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 informacgdes constantes deste documento. Assim, a pratica adotada pela
Ouvidoria no atendimento de suas demadas leva ao acompanhamento da Carta de
Servicos ao Cidadao e a verificagcdo de sua adequacao e conformidade a estrutura da
UFSC. Quando verificada a necessidade de atualizacao de alguma informacao, realiza-se
contato com o DPGI pelo e-mail: dpgi@contato.ufsc.br.

Como melhoria a Ouvidoria estda em didologo com o DPGI para a disponibilizacdo da

carta de servicos no portal Gov.
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9 SERVICO DE
INFORMACOES AO
CIDADAO

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

Em 2025, a Ouvidoria também foi responsavel pelo atendimento do SIC, tendo
recebido 364 pedidos de acesso a informacdo. Os pedidos de acesso a informacédo
recebidos foram respondidos em sua totalidade, sendo que 68.68% dos pedidos tiveram

0 acesso concedido, e o tempo médio de resposta foi de 18 dias.10

Tabela 12 — Decisdes no Pedido Inicial

Descricao Quantidade Percentual
Acesso concedido 250 68,68%
Acesso parcialmente concedido 46 12,64%
Acesso negado 21 5,77%
Informacao inexistente 17 4,67%
Ndo se trata de solicitagao de informagdo 16 4,40%
Pergunta Duplicada/Repetida 10 2,75%
UFSC nao tem competéncia para a resposta 4 1,10%

Fonte: Dados obtidos do Painel Lei de Acesso a Informagdo (BRASIL, 2026a).

Desse quantitativo de solicitacfes, houve apresentacao de recurso para 71 respostas
fornecidas pelas areas técnicas (instancias académicas e/ou administrativas), sendo 39
recursos em primeira instancia, ao chefe hierarquico, o que corresponde a 54,93% dos

recursos; 19 recursos em segunda instancia, a autoridade maxima do 6rgéao, o reitor, 0

10 A Lei de Acesso a Informacdo (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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que corresponde a 26,76% dos recursos; 11 recursos em terceira instancia, a CGU, o que
corresponde a 15,49% dos recursos; e 2 recursos a quarta instancia, a Comissdo Mista
de Reavaliacéo da Informacgéao (CMRI), o que corresponde a 2,82% do total de recursos.

Figura 17 — Recursos por instancia

12 Insténcia @ 22 Insténcia 0] 32 Instancia (CGU) @ 42 Instancia (CMRI) @
39 (10,71% dos pedidos) 19 (5,22% dos pedidos) 11 (3,02% dos pedidos) 2 (0,55% dos pedidos)
Recebidos Recebidos Recebidos Recebidos
39 (100,00%) 15 (78,95%) 9 (81,82%) 1(50,00%)
Respondidos Respondidos Respondidos Respondidos

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informagdo (BRASIL, 2026a).

Os meses de julho e dezembro foram os de maior demanda de pedidos, e 0 més de

fevereiro, o de menor nimero de solicitacbes recebidas.

Tabela 13 — Quantidade mensal de pedidos recebidos e respondidos

Periodo Pedidos recebidos
Janeiro/2025 25
Fevereiro/2025 19
Margo/2025 31
Abril/2025 25
Maio/2025 33
Junho/2025 20
Julho/2025 38
Agosto/2025 33
Setembro/2025 31
Outubro/2025 34
Novembro/2025 35
Dezembro/2025 40
Total 364

Fonte: Dados obtidos do Painel Lei de Acesso a Informagdo (BRASIL, 2026a).

No que diz respeito as unidades demandadas, observa-se que os setores vinculados
ao Gabinete da Reitoria atenderam 30,77% das demandas, com a apresentacdo de 112

respoostas. Dessas, o SIC foi responséavel pelo fornecimento de 50.
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Tabela 14 - Pedidos por unidades demandadas

Unidade NUumero de Pedidos
Gabinete da Reitoria - GR/UFSC 112
Pro-reitoria de Desenvolvimento e Gestédo de 61
Pessoas - PRODEGESP/UFSC

Secretaria de Planejamento e Orcamento - SEPLAN/UFSC 38
Pro-reitoria da Administracéo - PROAD/UFSC 32
Pr6-Reitoria de Graduacgédo e Educacao Basica - PROGRAD/UFSC 31
Pro-Reitoria de Permanéncia e Assuntos Estudantis - PRAE/UFSC 22
Pr6-Reitoria de P6s-graduacéo - PROPG/UFSC 20
Pro-reitoria de Pesquisa e Inovacédo - PROPESQ/UFSC 18
Centro de Ciéncias da Educacéo - CED/UFSC 17
Centro Tecnolégico - CTC/UFSC 14
Centro de Filosofia e Ciéncias Humanas - CFH/UFSC 13

=
N

Prefeitura Universitaria PU

Pro-reitoria de Ag¢Bes Afirmativas e Equidade - PROAFE/UFSC
Pro-Reitoria de Extensao - PROEX/UFSC

Centro de Ciéncias da Saude - CCS/UFSC

Centro de Comunicacéao e Expresséo - CCE/UFSC
Conselho Universitario

Centro Socioecondmico - CSE/UFSC

Secretaria de Aperfeicoamento Institucional - SEAI/UFSC
Secretaria de Comunicacdo SECOM/UFSC

Secretaria de Seguranca Institucional - SSI/UFSC
Secretaria de Cultura, Arte e Esporte - SECARTE/UFSC
Centro de Ciéncias Juridicas - CCJ/UFSC

Campus Ararangua

Centro de Ciéncias Fisicas e Matematicas - CFM/ UFSC
Instituto Memoria e Direitos Humanos (IMDH)
Procuradoria Federal

Auditoria Interna - AUDIN/UFSC

Secretaria de Rela¢des Internacionais - SINTER/UFSC
Secretaria de Educacéo a Distancia - SEAD/UFSC
Centro de Ciéncias Bioldgicas - CCB/UFSC

Conselho de Curadores

Campus Joinville

Campus Blumenau

Centro de Ciéncias Agrarias - CCA/UFSC

Fundacdo Stemmer para Pesquisa, Desenvolvimento e Inovacédo -

P P FRPPPRPPPFPEPNMNNOOWWOWWWSEDNSOTIOOOOO KOO

FEESC
Centro de Desportos - CDS/UFSC 1
Total 474

Fonte: Dados extraidos de planilha de controle interno do SIC (UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA
CATARINA, 2025b)
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10 CONSIDERACOES
FINAIS

Este relatorio consolida as informacgdes sobre o trabalho realizado pela Ouvidoria da
UFSC em 2025 e demonstra o esforco da sua equipe para atender as demandas da
comunidade, que buscou esse canal para obter informacdes, solugcdes ou sugerir
melhorias nos servigos da universidade. O encerramento desse ciclo permite observar 0s
avancos alcancados, refletir sobre os desafios e definir metas para 2026.

Considerando a andlise dos dados € possivel apresentar algumas recomendacdes a
gestao superior da UFSC.

O assédio moral, o assédio sexual, o racismo e a discriminagdo continuam
representano uma parcela siginificativa das denuncias e comuniacoes, neste sentido é
preciso dar sequéncia a implementacdo da acgles previstas na Politica de Prevencédo e
Enfrentamento ao Assédio da UFSC em seu principais eixos: Prevencao:com atividades
educativas para esclarecimento, formacéao e sensibilizacdo; Acolhimento: Canais de apoio
e protecao ao denunciante acolhimento e atendimento e Tratamento de denuncias: fluxo
de tramento de dendncias, guias orientativos sobre a estruturancéo do relato e habilitacdo
e apuracao das denuncias com diretirzes que evitem a revitimizacdo. Nesse sentido, é
preciso unir forcas e as equipes da PRODEGESP, PROAFE, OUVIDORIA sob
coordenacdo da SECOM podem pensar na elaboracdo e lancamento de campanhas
estratégicas e educativas de divulgacéo da politica.

E necessario ainda, o apoio da administracdo central na promocéo das condicbes
necessarias para a Criagdo da Camara de Prevencdo e Resolucdo Administrativa de
Conflitos para atuar em casos de baixo potencial ofensivo antes que virem processos
disciplinares. Nesse sentido a Ouvidoria e a Corregedoria, sob orientacdo da
Procuradoria Federal junto a UFSC, poderiam implementar acdes para capacitar
servidores para atuarem na Camara, a fim de promover a resolucéo pacifica de conflitos
interpessoais, desafogando o setor apuratério.

Ainda, em manifestacfes do tipo denuncias, comunicacoes e reclamacdes, demandas
envolvendo envolvendo ética, integridade e trasnsparéncias chamam atencao, uma vez

gue conduta ética/irregularidade de servidores, conduta docente, concursos publicos e
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processos seletivos foram assuntos recorrentes. Assim, a unidade setorial de integridade
em conjunto com a Comissdo de Etica, Corregedoria e Ouvidoria, podem pensar acées
para a divulgacdo do cédigo de ética dos servidores publicos federais na instituicdo, bem
como, por meio da represenatividade desses setores como membros da Comisséo que
esta elaborando a Politica Disciplinar Discente, sugerir a elaboracdo de um cédigo de
conduta da universidade para servidores e estudantes, bem como elaboracéo de guia de
boas préaticas nas relacdes universitarias. Tal acdo visa estabelecer com clareza os
limites da conduta discente, docente e tecnico-administrativa da instituicao.

Com relacéo as reclamacdes referentes a transparéncia em concursos e processos
seletivos, sugere-se que 0s setores responsaveis verifiquem a possibilidade de
aprimoramento dos editais, bem como, das estruturas e canais de atendmento rapido,
disponivies para orientagdes e esclarecimentos de duvidas. Tais a¢gbes visam reduzir o
numero de reclamacgdes, questionamentos e pedidos de informacdes sobre as regras
dos ediatais.

No que diz respeito a conduta ética/irregularidades de servidores publicos uma acao
positiva seria a disponibilizacdo pela unidade de integridade de um Painel de Integridade
com divulgacdo periddica (anonimizada) das punicbes administrativas aplicadas para
demonstrar que a instituicdo ndo € conivente com irregularidades, tal medida, além da
finalidade pedagodgica, poderia reduzir o sentimento de impunidade e reforcar a confianca
na instituicao.

Outras demandas recorrentes estiveram relacionadas a gestdo escolar; cadastros e
documentacéo; certiddes; diplomas e atendimento ao publico, nesse sentido, a revisao
dos fluxos para emissdo de diplomas, certificados e histdérico escolar com
desburocratizacdo do processo dentro dos limites legais possiveis, adequacdo de
normativas institucionais e melhorias na integracao de sistemas informatizados poderiam
contibuir para maior autonomia dos usuarios e maior agilidade no atenimento das
demandas.

No que diz respeito especificamente ao atendimento ao publico,além da melhoria dos
processos de trabalho, pode-se fomentar capacitacdo em atendimento visando a
gualidade no atendimento ao(a) cidadao(a), sobretudo para servidores(as) que atuam em
atividades de alta demanda académica como a PRAE, a PROAFE, o DAE, as Secretarias
de cursos e as Bibliotecas, buscando assim, um protocolo de atendimento baseado no

acolhimento e efetividade do servigo prestado.
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Adicionalmente sobre a avaliacdo da assisténcia estudantil, poderia ser pensado na
criacdo de um férum ou pesquisas direcionadas a estudantes para identificar os gargalos
especificos no atendimento de assisténcia estudantil, a fim de promover melhorias nos
processos de cadastro para selecdo e manutencdo da assisténcia.

Por fim, considerando que a PRODEGESP e a PROAD foram as pro-reitorias que
receberam o maior nimero de elogios, poderia-se buscar junto aos setores elogiados o
compartilhamento de boas praticas com a instituicao.

Este relatério busca contribuir com a gestdo apresentando gargalos existentes e
proposicdo de encaminhamentos. A Ouvidoria passa por um processo continuo de
evolucao, focado em aprimorar seus processos e reconhece a importancia de agdes para

promover a transparéncia e fortalecer a confianca da comunidade universitaria.
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