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1. APRESENTACAO

A Universidade do Estado de Santa Catarina (Udesc) é uma instituicdao publica
estadual de ensino superior que atua de forma multicampi, promovendo ensino,
pesquisa, extensao, inovagao e desenvolvimento regional. Em 2025, a Udesc manteve
sua atuacdo em todas as regibes do Estado, com oferta de cursos presenciais e a
distancia, programas de pds-graduacdo, projetos de extensdo e producao cientifica de

relevancia social.

Comprometida com os principios da administracdo publica, ha seis décadas,
completadas em 2025, a Udesc reafirma seu papel social por meio da transparéncia, da
participacdo cidada e do didlogo permanente com a comunidade académica e a
sociedade. Nesse contexto, a Ouvidoria consolida-se como instrumento essencial de

escuta qualificada, mediacgdo institucional e fortalecimento da gestdo democratica.

2. A OUVIDORIA DA UDESC
2.1 Finalidade e Atuagdo Institucional

A Ouvidoria da Universidade do Estado de Santa Catarina (Udesc) é a unidade
responsavel por promover o didlogo permanente entre a administragao universitdria, a
comunidade académica e a sociedade, atuando como instancia de escuta qualificada,
mediacao e aprimoramento institucional. Sua atuacao estd alinhada aos principios da
administracdo publica, especialmente a legalidade, a impessoalidade, a moralidade, a

publicidade, a eficiéncia e a participacao social.

A Ouvidoria exerce papel estratégico no fortalecimento da gestao democratica
da universidade, contribuindo para a melhoria continua dos servicos prestados e para a
consolidacdo de uma cultura institucional baseada na transparéncia, no respeito aos

direitos dos cidaddos e na resolutividade das demandas.



2.2 Competéncias da Ouvidoria

Compete a Ouvidoria da Udesc receber, registrar, analisar, classificar,
encaminhar, acompanhar e responder as manifesta¢cdes apresentadas pela comunidade
interna e externa, compreendendo reclamacgées, denuncias, solicitacdes, sugestdes e
elogios, relacionadas as atividades académicas, administrativas e de gestdo da

universidade.

Cabe ainda a Ouvidoria orientar os cidadaos quanto aos canais adequados para
atendimento de suas demandas, prestar informagdes gerais sobre o funcionamento da
instituicdo, zelar pelo cumprimento dos prazos legais de resposta e garantir o sigilo das

informacgdes, quando solicitado ou quando a natureza da manifestagdo assim exigir.

A Ouvidoria também atua de forma preventiva, identificando recorréncias,
fragilidades e oportunidades de melhoria nos processos institucionais, bem como
elaborando relatdrios gerenciais e andlises que subsidiam a tomada de decisdo da

administracado superior.
2.3 Estrutura Organizacional

A estrutura da Ouvidoria da Udesc é composta pela Ouvidoria Central e pelas
Ouvidorias Seccionais, distribuidas nos centros de ensino e unidades universitarias. Essa
organizacdo descentralizada visa assegurar maior proximidade com a comunidade
académica, agilidade no tratamento das manifestacbes e efetividade no

encaminhamento das demandas aos setores competentes.

A Ouvidoria Central é responsavel pela coordenacdo das atividades, pela
padronizacdo de procedimentos, pelo acompanhamento das manifestacbes e pela
consolidacdao das informacgdes institucionais. As Ouvidorias Seccionais atuam como
pontos de apoio locais, fortalecendo a articulacdo entre os centros e a administracdo

central.



2.4 Lei de Acesso a Informagao

A Ouvidoria da Udesc desempenha papel fundamental no atendimento as
demandas relacionadas a Lei de Acesso a Informacgao, garantindo o direito constitucional
de acesso as informacdes publicas. Nesse dmbito, atua no recebimento, registro,
acompanhamento e resposta aos pedidos de informacgao, em articulagdo com os setores
responsdveis, assegurando o cumprimento dos prazos legais e a qualidade das

informacdes prestadas.

A atuacgdo da Ouvidoria no atendimento a Lei de Acesso a Informacgdo contribui
diretamente para o fortalecimento da transparéncia ativa e passiva da universidade,

promovendo maior controle social e confiancga institucional.

2.5 Canais de Atendimento

A Ouvidoria da Udesc disponibiliza canais formais de atendimento para o
recebimento de manifestacdes e pedidos de acesso a informacdo, garantindo
acessibilidade, seguranca e rastreabilidade das demandas. Os principais canais utilizados
sdo o sistema eletronico institucional de ouvidoria, o atendimento por correio eletrénico

e os canais oficiais disponibilizados no portal da universidade.

Esses canais permitem o acompanhamento das manifesta¢des pelos usuarios,
asseguram o registro adequado das demandas e possibilitam respostas fundamentadas,

contribuindo para a eficiéncia do atendimento e para a transparéncia do processo.
2.6 Contribuicdo para a Gestao Institucional

Além do atendimento direto as manifestacdes, a Ouvidoria da Udesc atua como
importante instrumento de apoio a gestdao universitaria. Por meio da andlise sistematica
dos dados, identifica padrées, tendéncias e areas sensiveis, oferecendo subsidios para o

aprimoramento de politicas publicas, normas internas e processos administrativos.

Dessa forma, a Ouvidoria reafirma seu papel como unidade estratégica,
contribuindo para uma universidade mais eficiente, democratica, transparente e

alinhada as demandas da sociedade.



3. METODOLOGIA

Este relatdrio foi elaborado com base nos registros das manifestacdes recebidas
pela Ouvidoria da Udesc no periodo de 12 de janeiro a 31 de dezembro de 2025. Os
dados foram sistematizados a partir dos sistemas oficiais de registro e organizados de
forma quantitativa e descritiva, considerando os tipos de manifestagdes, o volume de

atendimentos e as demandas relacionadas a Lei de Acesso a Informagao.

4, MANIFESTACGES RECEBIDAS NO ANO DE 2025
No ano-base de 2025, a Ouvidoria da Udesc registrou um total de 265
manifestagoes, distribuidas da seguinte forma:
e Reclamacgodes - 104
e Denuncias - 118
e Sugestdes - 02

e Elogio-07
e Solicitacbes — 34

No mesmo periodo, foram realizados 31 atendimentos relacionados a Lei de

Acesso a Informagdo (LAl), reafirmando o compromisso institucional com a

transparéncia e o acesso as informacgdes publicas.

As demandas recebidas, foram distribuidas pela Ouvidoria Central as Ouvidorias

Seccionais conforme abaixo:

Udesc Central = 103 manifestacdes
Udesc Ceart = 39 manifestacoes
Udesc Joinville = 29 manifestagdes
Udesc Faed = 14 manifestacoes
Udesc Lages = 12 manifestacdes
Udesc Oeste = 12 manifestagoes
Udesc Alto Vale = 11 manifestacbes
Udesc Cead = 11 manifestag¢des

Udesc Esag = 11 manifestaces



Udesc Laguna = 11 manifestagbes
Udesc Balnedrio Camboril = 5 manifestacoes
Udesc Planalto Norte = 4 manifestacdes

Udesc Cefid = 3 manifesta¢des

5. ANALISE DAS MANIFESTACGES

Os dados demonstram que a Ouvidoria da Udesc é um canal relevante de
participacdo e controle social. O elevado numero de denuncias e reclamacdes indica a
confianca da comunidade universitdria e da sociedade no papel da Ouvidoria como

espaco legitimo para o registro de demandas e para a busca de solucdes institucionais.

As solicitacdes e sugestbes evidenciam o potencial do canal como instrumento
de melhoria continua, enquanto os elogios apontam praticas institucionais positivas que

podem ser reconhecidas, valorizadas e replicadas no ambito da universidade.

O relatdrio referente ao ano de 2025 evidencia a importancia da Quvidoria da
Udesc como instrumento de didlogo, participagdo social e aprimoramento da gestao
publica universitdria. As manifestacbes recebidas constituem fonte relevante de
informacao para o fortalecimento institucional e para a constru¢ao de uma universidade

cada vez mais transparente, democratica e comprometida com o interesse publico.

6. REPRESENTACAO GRAFICA DOS DADOS

A Figura 1 apresenta a distribuicdo do numero de atendimentos realizados ao
longo dos meses de 2025, permitindo a visualizagao do fluxo de demandas recebidas

pela Ouvidoria durante o ano.

A Figura 2 demonstra a distribuicdo percentual dos tipos de manifestacoes
registradas no periodo, evidenciando a predominancia de dendncias e reclamacgdes em

relacdo aos demais tipos de demandas.
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Figura 1 — Niumero de atendimentos por més em 2025
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Figura 2 — Tipos de manifestagdes



7. SUGESTOES PARA O FORTALECIMENTO DA OUVIDORIA NA UDESC

Para ampliar a efetividade da Ouvidoria no ambito universitario, recomenda-se
aintensificacdo da divulgacdo dos canais de atendimento junto a comunidade académica
e a sociedade, o desenvolvimento de a¢des educativas sobre cidadania, transparéncia e
uso qualificado dos canais de manifestacdo, o fortalecimento da integracdo entre a
Ouvidoria Central e as Ouvidorias Seccionais, a utilizagdao sistemdtica dos dados da
Ouvidoria como subsidio ao planejamento institucional e a tomada de decisdo, bem
como o incentivo a cultura da escuta ativa e da prevengao de conflitos no ambiente

universitario.

A andlise das manifestacGes recebidas pela Ouvidoria da Udesc constitui etapa
essencial para a qualificacdo do atendimento e para o aprimoramento institucional. Cada
tipo de manifestacdo deve ser tratado de forma especifica, respeitando sua natureza,

finalidade e impacto na gestdo universitaria.

Considerando a importancia dessa etapa para o fortalecimento institucional,
recomenda-se a implementacdo de procedimentos sistemdticos de andlise qualitativa e
guantitativa das manifestacdes recebidas, permitindo a identificacdo de recorréncias,

areas criticas, fragilidades processuais e oportunidades de melhoria.

Para as reclamacdes e denuncias mais graves, sugere-se a adoc¢ao de relatdrios
periddicos que permitam mapear os principais temas apontados, possibilitando a
proposicdao de ajustes administrativos, revisdao de fluxos e melhoria dos servigos

prestados.

No caso das denuncias, recomenda-se o estabelecimento de fluxos claros de
encaminhamento e retorno as instancias competentes, bem como a consolidacdo de
dados estatisticos que permitam identificar dreas que demandem ac¢des preventivas,

capacitagdes ou revisao normativa.

Em relacdo as solicitacdes, sugere-se a organizacdo de indicadores que
permitam avaliar o tempo médio de resposta, a resolutividade das demandas e a

necessidade de simplificacdao de procedimentos administrativos.
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Quanto as sugestdes, recomenda-se a sistematizacao e encaminhamento formal
as areas estratégicas da universidade, com registro das contribuicdes que possam
subsidiar o planejamento institucional e a inovagdo nos processos académicos e

administrativos.

Os elogios, por sua vez, podem ser organizados de forma a reconhecer boas
praticas institucionais, incentivando a valorizacdo de equipes e a disseminacdo de

experiéncias exitosas no ambito da universidade.

Esse trabalho de andlise e aprimoramento pode ser desenvolvido de forma
conjunta com orgdos estratégicos da universidade, como a Coordenadoria de
Desenvolvimento Humano (CDH) da Udesc e a Secretaria de Controle Interno (Seconti).
A CDH pode contribuir especialmente nas situacdes que envolvam clima organizacional,
relagbes interpessoais, capacitacio de servidores, mediacdo de conflitos e
desenvolvimento de competéncias institucionais, promovendo acbes formativas e

preventivas.

A Secretaria de Controle Interno (Seconti), por sua vez, pode colaborar no
ambito de suas atribui¢des relacionadas a fiscalizacao, orientagdo e acompanhamento
da conformidade dos atos administrativos, a avaliagdo de riscos, ao fortalecimento dos
controles internos e a prevencao de irregularidades. A articulacdo entre Ouvidoria e
Seconti pode favorecer a identificacao de fragilidades processuais, o aperfeicoamento

de normas internas e o fortalecimento da governanca e da integridade institucional.

De forma complementar, recomenda-se a elaborag¢do de relatérios analiticos
perioddicos, com indicadores consolidados, graficos comparativos e apontamentos
estratégicos, permitindo que a Ouvidoria avance de uma atuagao predominantemente
reativa para uma atuacdo cada vez mais estratégica e orientada a melhoria continua da

gestdo universitaria.
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8. CONSIDERACGES FINAIS

Sugere-se que, em perspectiva futura, a Udesc avalie a possibilidade de
estruturar um setor especifico e qualificado para a Ouvidoria, com equipe técnica
dedicada, capacitacdo continua, defini¢cdo clara de fluxos internos e integracdo formal
com o Servi¢o de Informagdo ao Cidadao, além de articulagdo com dreas estratégicas
como a Coordenadoria de Desenvolvimento Humano e a Secretaria de Controle Interno.
A experiéncia de outras universidades publicas demonstra que estruturas mais
consolidadas, com servidores exclusivos, rede de dreas respondentes e
acompanhamento de indicadores, contribuem para maior eficiéncia, transparéncia e
qualidade no atendimento a comunidade académica e a sociedade, fortalecendo a

governanca institucional e a cultura de participacdo social.
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