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1 APRESENTACAO

A Universidade do Estado de Santa Catarina (Udesc), que tem exceléncia no ensino
superior atuando nas areas de ensino, pesquisa e extensdo, dispbe de uma estrutura
multicampi, com 12 unidades distribuidas em nove cidades do Estado de Santa Catarina,
na Regido Sul do Brasil, além de 32 polos de apoio presencial para o ensino a distancia,
em parceria com a Universidade Aberta do Brasil, do Ministério da Educag¢édo (UAB/MEC).

Atualmente, sdo 12,5 mil alunos distribuidos em 60 cursos de graduacdo e 51
mestrados e doutorados, além de cursos Latu Sensu e Residéncias, que sdo oferecidos
gratuitamente. Mais de 95% dos professores efetivos sao mestres e doutores.

A Udesc dispde de variados canais de comunicacdo para relacionamento com o
publico interno e externo, entre eles, a Ouvidoria, ligada a Secretaria de Comunicacao
(Secom), e a Ouvidoria Geral do Estado de Santa Catarina.

O objetivo deste documento € apresentar o relatério de gestdo da Ouvidoria da
Udesc no ano de 2022.

2 APRESENTACAO DA OUVIDORIA

2.1 COMPETENCIAS

As competéncias da Ouvidoria da Udesc seguem os termos do Decreto n® 1933, de
18 de maio de 2022, que dispbe sobre a estruturacdo, organizacdo e administracao das
atividades de ouvidoria do Sistema Administrativo de Controle Interno e Ouvidoria do Poder

Executivo Estadual. Portanto, tem como competéncias:

e Garantir o controle social dos usuarios sobre a prestagéo de servicos publicos na
universidade;
e Garantir o acesso do usuario de servigos publicos aos instrumentos de participacao

na gestao e defesa dos direitos, no que compete a universidade;
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e Garantir a efetiva interlocucdo entre os usuarios dos servicos publicos e a
universidade;

e Racionalizar e melhorar os servicos publicos prestados na Udesc quanto ao
resguardo dos interesses e direitos dos cidadaos;

e Mitigar erros, omissfes ou abusos cometidos por agentes publicos da universidade;

e Divulgar, incentivar e aprimorar as formas de participacdo popular e comunitaria no
acompanhamento e na fiscalizacdo da prestacdo dos servicos publicos na

universidade.

2.2 ESTRUTURA

A Universidade do Estado de Santa Catarina (Udesc) conta com ouvidorias
seccionais para aprimorar os atendimentos em todas as suas unidades. A Udesc recebe
pedidos de informacao, elogios, criticas e reclamacdes pelo site da Ouvidoria Geral de SC,
e as demandas sdo encaminhadas por e-mail aos centros, redirecionadas pelo proprio
sistema.

O cidaddo também pode utilizar o servico por meio do 0800-6448500, das 13h as
19h. Cartas e solicitacbes presenciais podem ser feitas diretamente no Centro

Administrativo do Governo do Estado, em Florianépolis.

2.3 INSTALACOES, HORARIO DE ATENDIMENTO E CANAIS DE ACESSO

Os integrantes da Ouvidoria da Udesc atuam em setores distintos da universidade
em cada unidade e regido catarinense. O horario de atendimento presencial € de segunda
a sexta-feira, das 13h as 19h. Ndo ha um telefone especifico para atendimento No entanto,

pelo site http://www.ouvidoria.sc.qov.br/ o atendimento € 24h.

3 DADOS GERAIS DAS MANIFESTACOES


http://www.ouvidoria.sc.gov.br/
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Abaixo apresentamos um grafico detalhado com as manifestacdes recebidas no ano
de 2022 pela Ouvidoria da Udesc, com a evolucdo mensal. De acordo com o grafico, foram
recebidas ao todo 236 manifestacdes. A media € de 19,7 atendimentos por més.

Gréfico 1: Distribuicdo das Manifesta¢cfes

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

4 ANALISE QUANTITATIVA

4.1 TIPOLOGIA DAS MANIFESTACOES

A seguir apresentamos as manifestacdes por tipologia, de acordo com o Decreto
n°1933 de 18 de maio de 2022 (denuncia, reclamacéo, solicitacdo, sugestao e elogio).
A maior parte das manifestacdes (40,7%) atendidas pela Ouvidoria pertence ao tipo

Reclamacédo. Enquanto que o menor tipo é de Elogio, com 0,4%.
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Gréfico 2: Tipo de Manifestacdes

Reclamagao
96
40,7%

Solicitagao
49
20,8%
Elogio
1
0,4%
Sugestdo
3
. 1,3%
Denunci
87
36,9%

4.2 ENCAMINHAMENTO UNIDADES INTERNAS

A seguir apresentamos tabela com encaminhamentos/distribuicdo das demandas
por unidade interna da Ouvidoria e por tipologia.

Tabela 01 - Manifestac6es Recebidas por Tipo e por unidade interna da Ouvidoria

Unidade Deniincia Elogio Reclamagdo Solicitagdo Sugestdo Total
UDESC Sede 48 21 17 86
UDESC JVLLE CCT 9 25 6 1 41
UDESC LGS CAV 12 15 7 34
UDESC FAED 3 7 10 20
UDESC CEART 4 1 4 5 14
UDESC CHAPECO CEO 2 8 10
UDESC ESAG 1 5 1 1 8
UDESC LGNA CERES 3 3 1 7
CEAD 4 1 5
CEFID 5 5
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UDESC IBIRAMA CEAVI 3 3
UDESC BC CESFI 2

UDESC PLANALTO CEPLAN 1 1
Total 87 1 96 49 3 236

5 PRAZO DE ATENDIMENTO

Neste item constam alguns indicadores de atendimento, com a indicagdo do prazo
meédio de respostas em dias; e do percentual de atendimentos concluidos dentro do prazo

e fora do prazo.

236

Manifestacoes

No Prazo Fora do Prazo No Prazo Fora do Prazo

86,7% 13,3% 90,9% 9,1%

Tempo Médio de Respostas (em dias corridos)

Prazo médio de resposta da ouvidoria para o cidadao

18,0 dias

O indicador representa o tempo médio de encaminhamento de
respostas ao usuario, a partir do recebimento da demanda.
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6 PRINCIPAIS ASSUNTOS POR TIPOLOGIA

Neste item apontamos 0s principais assuntos por tipo de manifestacdo (denuncia,

reclamacéao, solicitacdo, sugestéo e elogio).

Grafico 03 - Principais Assuntos segundo a natureza das manifestacfes
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Natureza / Assuntos Niumero %
Reclamagio e a07%
Comportamento do servidor _ 38 16,1%
Informacées UDESC | 8 3,4%
Concurso publico I 4 1,7%
Réplica de resposta I 4 1,7%
Instalactes imobiliarias, equipamentos e material 3 1,3%
Processo Seletivo I 3 1,3%
Cobranca de resposta I 3 1,3%
Contratos I 2 0,8%
Merenda escolar I 2 0,8%
Matricula escolar I 2 0,8%
Qutros assuntos de reclamacéo _ 27 11,4%
Dendincia e 36,9%
Contratos e 28 11,9%
Licitagio ] 17 7,2%
Comportamento do servidor - 9 3,8%
Assédio moral I 4 1,7%
Concurso publico I 3 1,3%
Covid-19 | 3 1,3%
Processo Seletivo I 3 1,3%
Diarias | 3 1,3%
Eventos I 2 0,8%
Irregularidades administrativas I 2 0,8%
Pregio | 2 0,8%
Outros assuntos de dendncia - 11 4,7%
Solicitagdo I a9 20,8%
Réplica de resposta . 8 3,4%
Comportamento do servidor . 7 3,0%
Informacdes UDESC B 5 2,1%
Certificado/Diploma I 2 0,8%
Transferéncia de alunos I 2 0,8%
Irregularidades administrativas I 2 0,8%
Concurso publico I 2 0,8%
Esclarecimentos Legislacdo I 2 0,8%
Cobranca de resposta I 1 0,4%
Matricula escolar I 1 0,4%
QOutros assuntos de solicitacdo - 17 7,2%
Sugestio i 3 1,3%
Instalacdes imobiliarias, equipamentos e material 2 0,8%
Concurse publico I 1 0,4%
Elogio | 1 0,4%
Comportamento do servidor I 1 0,4%
Total 236 100,0%
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7 PERFIL DOS CIDADAOS QUE ACESSAM O CANAL DA OUVIDORIA

Neste topico registramos o perfil dos usuarios das manifestacdes recebidas pela

Ouvidoria Setorial e Seccional da Udesc.

Tabela 02 — Perfil do Usuario

USUARIO
Fisica 106
Juridica 0
Ndo informado 130
GENERO
Feminino 67
Masculino 66
Ndo informado 103

8 ANALISE QUALITATIVA POR TIPOLOGIA

Nota-se que a Ouvidoria transformou-se em uma valiosa ferramenta de feedback por
parte da comunidade académica e geral em relacdo aos servicos prestados pela
universidade. Uma vez que cada demanda, principalmente, em relacdo a reclamacoes e
dendncias, é uma oportunidade de repensar algum processo interno ou melhorar um
servico, assim como apurar eventuais responsabilidades.

Em 2022, verificou-se um aumento no niumero de dendncias em relacdo a 2021,
principalmente no que tange questdes voltadas ao ensino ou reclamacdes por condutas de
servidores. No entanto, cada setor responsavel por apurar a denuncia o fez com seriedade
e imparcialidade, elaborando pronta resposta ao cidaddao demandante.

Abaixo realizamos uma reve andlise dos pontos recorrentes, as providéncias

adotadas e/ou as melhorias implementadas, separadas por tipologia de manifestacao:

a) Reclamacdes e Solicitagbes: identificamos que parte recorrente das
reclamacdes sdo em torno de comportamentos de servidores, como técnicos ou

professores que atuam na universidade. Em relacdo a professores, podemos
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exemplificar ocorréncias como queixas sobre condutas dentro de sala aula, na
forma de repasse do conteudo de disciplinas, ou ainda na forma de cobranca e
notas. Em relagao aos técnicos universitarios, ha reclamac¢fes em torno da
demora no atendimento ao publico. Nestes casos, por parte da Ouvidoria da
Udesc, levamos a reclamacéo a chefia do setor responsavel para que seja feita
a investigacdo do fato levantando, como o intuito de dar uma resposta ao
demandante que acionou a ouvidoria. Em geral, as chefias e setores envolvidos
tem interesse em apurar a situacdo e entregar o feedback necessario, sempre

contribuindo com as atividades da Ouvidoria.

b) Denuncia: entre os pontos recorrentes, podemos citar denudncias sobre
comportamento de professor que variam de docentes pouco atenciosos, autoritarios ou que
nao tem dominio da matéria. Nesses casos, a chefia de departamento é comunicada para
apurar as situacdes a respeito das criticas. Geralmente, depois disso, 0 comportamento do

docente ndo é mais mencionado em manifestagfes posteriores.

C) Sugestao: raras sugestdes, mas eventualmente sugestdo de melhoria de
servicos ou de infraestrutura do campi, como por exemplo, melhoria de organizacédo de
locais para descarte dos residuos (reciclaveis e nao reciclaveis) no Restaurante
Universitario da Udesc Joinville. Neste caso especifico, a Direcdo Administrativa do centro

de ensino buscou adequar o refeitorio, conforme sugestao.

d) Elogios: elogios também ndo sdo apresentados com frequéncia. Podemos
exemplificar elogio ao atendimento de servidora do Ceart.
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9 CONCLUSAO

Ao fim deste Relatorio de Gestédo, concluimos que os trabalhos da Ouvidoria da
Udesc em 2022 contribuiram muito para o gestor publico no sentido aperfeicoamento das
atividades e também de condutas dentro da universidade. Além disso, € uma uma poderosa
ferramenta de comunicacdo externa e interna, com regramentos préprios que priorizam a
transparéncia no setor publico.

Para 2023, a Ouvidoria da Udesc planeja estar ainda mais atenta as
regulamentacdes e orientacdes técnicas da atividade, assim como na participacdo de

encontros e eventos do setor, tanto regionais como nacionais, na busca de boas praticas.



