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1. AS OUVIDORIAS PUBLICAS

A Ouvidoria publica € uma ‘“instdncia de controle e participacdo social
responsavel pelo tratamento das reclamacgdes, solicitagbes, denuncias, sugestdes e
elogios relativos as politicas e aos servigos publicos, prestados sob qualquer forma
ou regime, com vistas ao aprimoramento da gestdo publica” (art. 20, V, Decreto n.
8.243/14).

A ouvidoria € o instrumento que auxilia os cidadaos em suas relagées com o
Estado e tem o dever de atuar como interlocutor de modo que as manifestagoes,
decorrentes do exercicio da cidadania, sejam fatores de melhoria dos servigos
publicos prestados.

A analise das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria sdo a base para
informar aos gestores dos 6rgaos da Administragao publica direta e indireta acerca
dos problemas conjunturais e estruturais.

As Ouvidorias se fundamentam na constru¢cao de espacos plurais, abertos a
demandas dos cidadaos, legitimamente reconhecidas como interlocutoras e
conciliadoras do acesso aos servigos publicos, tornando-se um instrumento oportuno
a Administragdo Publica na formulagdo, implementacdo, avaliacdo e
aperfeicoamento de acgdes.

O Decreto N° 9.492, de 5 de setembro 2018 (D9.492), regulamenta os
procedimentos para a participagao, a protecado e a defesa dos direitos do usuario de
servigos publicos da administracdo publica federal, direta e indireta, de que trata a
Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 (cddigo de defesa do usuario de servigos
publicos), e institui o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal (SISOUV).

Integram o SISOUV, como 6rgao central, o Ministério da Transparéncia e
Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido e, como
unidades setoriais, as ouvidorias dos 6rgaos e das entidades da administragao
publica federal abrangidos pelo citado Decreto.

O o6rgao central do SISOUV tem com a finalidade coordenar as atividades de
ouvidoria desenvolvidas pelas unidades setoriais dispostas nos érgéos e pelas

entidades da administracao publica federal a que se refere o art. 2° do D9.492.
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Ainda, segundo o D9.492 as atividades de ouvidoria das unidades setoriais do
SISOUV sao sujeitas a orientagdo normativa e a supervisao técnica do érgao central,
sem prejuizo da subordinagdo administrativa ao 6rgdo ou a entidade da
administragao publica federal a que estiverem vinculadas.

Dessa forma, as Ouvidorias se consolidam como instancias de gestao publica

e importantes instrumentos de controle e participagao social.

2. DAATUACAO DA OUVIDORIA DA UNILA

A Ouvidoria da Unila, doravante denominada apenas de Ouvidoria, teve sua
origem por meio da publicagao da Portaria Unila n°® 111/2013 no Boletim de Servigos
interno n° 52 e tem sua atuagdo fundamentada na Instrugdo Normativa n° 5, de 18
de junho de 2018, da Ouvidoria Geral da Unido (OGU) da Controladoria-Geral da
Unido e em seu Regimento Interno aprovado por meio da Resolugao n° 11, de 12 de
maio de 2014, do Conselho Universitario da Universidade Federal da Integragao
Latino-Americana (Unila).

A Ouvidoria é a unidade administrativa responsavel pelo acompanhamento,
analise, tratamento e respostas as manifestacbes de ouvidoria (Reclamacao,
Denuncia, Elogio, Sugestao e solicitagdes) e demais solicitagdes, como a de acesso
a informacao e o simplifique, dos usuarios de servigos publicos prestados pela Unila.

Seu dever é promover a defesa dos direitos individuais e coletivos da
comunidade universitaria e da sociedade civil e sua atuacido deve necessariamente
ser imparcial, autbnoma e independente da gestao.

E dever legal da Ouvidoria resguardar sua autonomia e independéncia da
gestdo, de modo a poder tratar as demandas dos cidaddos com total imparcialidade.
A Ouvidoria busca realizar as atividades relativas aos procedimentos de
participacao, protecdo, promocao e defesa dos direitos individuais e coletivos, da
sociedade civil em suas relagbes com a Unila, objetivando possibilitar e promover
melhorias do servigo publico prestado pela Universidade.

No segundo semestre de 2018 a Ouvidoria da Unila, em comum acordo com

www.unila.edu.br



http://www.unila.edu.br/

as demais unidades da Unila, passou a ser o canal exclusivo da instituicao para o
recebimento das manifestagbes de ouvidoria, cumprindo assim o disposto na Lei
13.460 de 26 de junho de 2017, no Decreto 9.492/108 e instru¢des e orientagdes
normativas da CGU.

Com isso, o fluxo de entrada e o devido e adequado tratamento as
manifestacbes da sociedade civil e comunidade académica tornou-se organizado,
evitando que diferentes unidades trabalhem simultaneamente em uma Unica
manifestagdo, o que vinha ocorrendo até entdo, onerando desnecessariamente os
cofres publicos.

De modo a proporcionar objetividade, sdo observados nas tratativas das
manifestacbes o atendimento aos principios da impessoalidade, moralidade,
legalidade, publicidade, economicidade, razoabilidade e interesse publico.

Esses sdo os critérios de andlises da Ouvidoria quando da atuagdo na
conciliagao dos conflitos, o que facilita o dialogo entre o usuario e a administracao da
Universidade, proporcionando transparéncia em sua atuagao.

Complementarmente, por designagdo em Portaria Unila n°® 1.264/2017 o
Ouvidor da Unila também exerce o encargo de monitoramento da Lei de Acesso a
Informacao (Lei n® 12.527, de 18 de 2011) no &mbito da Universidade e, também, a
Ouvidoria é a unidade operacional dos pedidos de acesso a informagdes
direcionados a Unila.

No cumprimento de suas atribui¢des, a Ouvidoria elabora relatérios de gestao
semestrais, apresentando o contexto institucional sob a perspectiva do tratamento e
respostas as manifestagdes recebidas, resultantes do importante e necessario
exercicio de cidadania da sociedade e do controle social com vistas a aprimorar os
servigos publicos.

Nesses relatérios também sao expostos fatores relativos a implementacao do
Decreto Presidencial n® 7.724, de 16 de maio de 2012, o qual regulamenta a Lei de

acesso a informacao (LAI).
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3. DOS OBJETIVOS DO RELATORIO DA

OUVIDORIA

Os relatorios das Ouvidorias do Poder Executivo Federal objetivam cumprir
com uma das competéncias da Ouvidoria preestabelecidas nas normativas e
legislagao vigentes.

Esses relatérios objetivam proporcionar transparéncia das acdes da
Ouvidoria e da conjuntura estrutural e de gestdo do 6rgao publico a que se vinculam,
apresentando um panorama acerca da prestagao do servigo publico do érgédo com
base nas manifestagdes recebidas, as quais resultam do exercicio de cidadania da
sociedade e do legitimado controle social exercido sobre o 6rgéao.

Os relatorios das Ouvidorias podem ser utilizados pelos gestores dos 6rgéaos
publicos como subsidio de informacdes, auxiliando-os em deliberagdes na busca por
melhorar os servigos publicos oferecidos a sociedade.

Neles ndo devem conter apenas dados quantitativos, mas também apresentar
analises qualitativas acerca do contexto enfrentado pelos cidadaos e pelas
ouvidorias em sua legitima atuagéo.

Os relatérios trazem também as sugestdes de melhorias proferidas pelas
Ouvidorias a Administracdo e o tratamento que estas sugestbes receberam das
unidades administrativas dos 6rgdos da Administracédo direta e indireta do Governo
Federal.

Os dados apresentados nos relatérios visam dar transparéncia quanto a
evolucado do 6rgao ao longo do tempo, com o objetivo permanente de melhorar a
qualidade dos servigcos prestados, elevando-se assim, o nivel de satisfacdo dos
usuarios dos servigos publicos.

Nesses relatérios a Ouvidoria, também, tem a oportunidade de prestar conta
aos cidadaos de suas atividades e atuagao, bem como os desafios enfrentados nos
aspectos operacionais, taticos, estratégicos e politicos.

Como ja exposto, o relatério de gestdo da Ouvidoria traz também os fatores

relacionados aos pedidos de acesso a informagdes, cumprimento da LAl e
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implementagao do D7724.

4. DA ESTRUTURA DA OUVIDORIA DA UNILA

O Art. 2° da Instrugdao Normativa OGU/CGU n° 5, de 18 de junho de 2018
preestabelece com clareza as diretrizes centrais de atuacdo das Ouvidorias do
Poder Executivo Federal. Especificamente o inciso | do artigo citado, impde as
Ouvidorias o dever de “agir com presteza e imparcialidade” e o inciso Il o dever de
“zelar pela autonomia das ouvidorias”.

A resolugéo n® 11 de 12 de maio de 2014 do CONSUN, em seu Art. 13, impde
a Ouvidoria da Unila o dever de exercer suas atribuicbes com independéncia e
autonomia da Administragao superior.

Como ja exposto no relatério anterior, a Ouvidoria da Unila deve atuar de
forma imparcial e assegurar sua autonomia e independéncia da administragdo da
Universidade, para que possa atuar de forma imparcial.

A estrutura atual da Ouvidoria ja foi repensada e a nova estrutura proposta
encontra-se disposta na nova minuta de regimento interno da Ouvidoria
encaminhada no segundo semestre de 2019 para apreciagdo e aprovagédo do
Consun, aguardando que seja pautada pelo seu presidente, no caso, pelo magnifico

reitor da Unila.

5. DA EQUIPE DA OUVIDORIA DA UNILA

Leandro José Scherer
Ouvidor Geral
Portaria Unila n°® 1258, de 8 de dezembro de 2017
SIAPE 1939658

Edina Dorilda de Oliveira
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Vice Ouvidora
Portaria Unila n°® 1262, de 8 de dezembro de 2017
SIAPE 2145890

Magna Gongalves de Gongalves
Assistente em Administragao
SIAPE 2139717

A equipe da Ouvidoria renova neste relatério o seu compromisso em atuar
seguindo os preceitos normativos internos e externos, bem como a legislagcéo
vigente, com o objetivo de tornar a Ouvidoria em um importante instrumento de
controle e atuacio social.

Sao diversas as atribuicbes e competéncias agregadas as Ouvidorias por
meio da publicagdo de recentes Normativas e Leis nos ultimos anos.

Portanto, é importante que a Gestdo da Unila (Reitoria) assegure os recursos
suficientes de modo que a Ouvidoria consiga realizar suas atividades operacionais
cotidianas (expediente) em conjunto com as ag¢des de seu plano de trabalho e

cumprir com o seu papel e objetivos.

6. PLANEJAMENTO DE DESENVOLVIMENTO

DA UNIDADE DE OUVIDORIA -PDU 2020 A

2023

Para o ano de 2020 a equipe da Ouvidoria sob a orientacdo da Pré-reitoria de

Planejamento da Unila (PROPLAN) elaborou seu Planejamento de Desenvolvimento
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da Unidade (PDU OUVIDORIA — 2020 a 2023).

O PDU OUVIDORIA — 2020 a 2023 dispboe de todas as acgdes planejadas
visando contribuir para o atingimento dos objetivos institucionais dispostos no Plano
de Desenvolvimento Institucional (PDI) e Plano de Gestao da Unila (PG).

O PDU OUVIDORIA 2020 a 2023 é atualizado a cada trimestre e suas
atualizagbes sao publicizadas na pagina da Unila, na aba da Ouvidoria (URL

https://portal.unila.edu.br/ouvidoria/documentos.

7. DA APRESENTACAO DOS DADOS E
DESCRICAO DAS MANIFESTAGCOES

REGISTRADAS NA OUVIDORIA

Os dados demonstrados nesta secao sao extraidos da Plataforma Integrada
de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.Br, do painel resolveu da CGU

(http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm) e de ferramentas de gestdo utilizadas

pelos membros da Ouvidoria.

As manifestagdes ingressam na Ouvidoria por meio de diferentes canais
como o sistema Fala.Br, e-mail, telefone, presencialmente, na forma escrita ou
relatos verbais, entre outros, os meios de ingresso de manifestagdes podem ser
observado na pagina da Unila, na aba ouvidoria (URL:
https://portal.unila.edu.br/acessoainformacao/participacao-social).

Independentemente do meio de ingresso, todas as manifestagbes sao
registradas no sistema Fala.Br gerando um numero de processo digital para
tratativas internas, sendo um protocolo por onde o manifestante pode acompanhar
em ambiente virtual as tratativas por parte da Ouvidoria de suas manifestacoes.

Este capitulo do relatorio aborda apenas os registros relativos as atividades
de Ouvidoria, ou seja, correspondem aos dados relativos a manifestagdes de

ouvidoria (denuncia, sugestéao, elogio, reclamacao e solicitagdes de providéncias).
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Os dados acerca da Lei n® 12.527 de 18 de novembro de 2011, Lei de Acesso
a Informacgao (LAI), e da implementagao do Decreto 7.724, de 16 de maio de 2012, o
qual regulamenta a LAI, sdo abordados no capitulo subsequente.

O numero e tipos de manifestacdes tratadas pela Ouvidoria no semestre sao

apresentados na tabela 1.

QUANTIDADE DE MANIFESTACOES

TIPO QUANT. PROPORGAO
RECLAMACAO 9 25%
SOLICITACAO DE PROVIDENCIAS 6 16,7%
DENUNCIA 4 1,1%
SUGESTAO 0 0%
ELOGIO 8 22%
DENUNCIA ANONIMA (COMUNIC. DE IRREGULARIDADE 9 25%
ARQUIVADAS 5
TOTAL DE MANIFESTAGOES 41 100%

Tabela 1: manifestagbes de ouvidoria ingressadas de julho a dezembro/20
Fonte: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm

A partir do primeiro semestre de 2020, todas as manifestagdes registradas
como denuncias trazem as informag¢des dos denunciantes ocultas pelo sistema,
podendo somente a equipe da Ouvidoria, se necessario, acessar esses dados,
mediante justificativa do ato. O acesso aos dados somente podera ser realizado se
nao houver maneira de prosseguir com as tratativas da denuncia sem os mesmos.
Os dados ndo podem de forma alguma serem repassados, salvo mediante ordem
judicial ou se os mesmos forem esséncias para a apuragao dos fatos, ainda assim,
mediante termo de consentimento fornecido pelo manifestante.

Em 8 de outubro de 2018 entrou em vigor a Lei 13.726 (Simplifique) que trata
da racionalizagcado dos atos e procedimentos administrativos, mediante simplificagao
das formalidades ou exigéncias desnecessarias, cujo custo econdmico ou social
tanto para o cidadao quanto para o erario seja superior ao eventual risco de fraude.
E, a partir do primeiro semestre de 2019, o usuario passou a ter acesso ao servigo de

desburocratizacdo ou simplificacdo através do mesmo sistema federal de ouvidoria,
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o Fala.Br.

Nao recebemos pedidos de simplifique no semestre.

Quando comparado os dados com relatérios de anos anteriores pode-se
observar que a pandemia e a auséncia de aulas contribuem para uma queda
consideravel no numero de manifestagdes ingressantes na Ouvidoria.

O grafico 1 apresenta os dados historicos das manifestagdes recebidas no 2°

semestre de 2020.
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GRAFICO 1 — SERIE HISTORICA DO INGRESSO DE MANIFESTACOES 2° sem/20.

Fonte: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm.

Em comparacéo ao semestre anterior, observa-se que continua em reducgao o
namero de manifestacbes recebidas. Este fato ndo apenas é justificado pelo
momento em que a humanidade passa, mas pelos dados e analises apresentados
no relatério, pois pode-se observar que a gestdo da Unila também evoluiu,
melhorando os processos e procedimentos nos servigos publicos prestados.

Devido a pandemia causada pelo virus Covid-19, a Universidade tomou todas
as medidas possiveis para o enfrentamento da pandemia, incluindo, entre outras
medidas, o trabalho remoto e a suspensao das aulas presenciais. Com a suspensao
ou reducgao das atividades fins da Instituicdo, a reducao do fluxo de recebimento de
manifestacdes, € um processo natural.

Pode-se observar pela imagem 1 a taxa de resolugdo das manifestacdes
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segundo opinidao dos manifestantes.

SUA DEMANDA FOI RESOLVIDA?

MNao Parcialmente Sim
17%

Imagem 1 — Nivel de satisfagdo dos manifestantes.

Fonte: http:/paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

As manifestacbes relativamente positivas (sugestdes e elogios) ocupam o
terceiro lugar em numero de manifestagdes, representando 22% de todas as
manifestacbes, em comparacdo ao semestre anterior, permanecem tendo alta
quando comparados com os numeros de cada semestre, guardadas as devidas
proporgoes.

Mesmo considerando que a partir de 2019 os elogios internos, ou seja,
aqueles que nao se enquadravam nos conceitos disposto na legislagédo, passaram a
ser tratados internamente pela area de gestao de pessoas, observa-se um aumento
proporcional desse tipo de manifestagao.

Ao observar os dados € possivel perceber que houve melhorias nos
processos e procedimentos de prestacao de servigos publicos por parte da Unila.

Em atendimento a legislagao vigente, independente da forma de recebimento
das manifestacdes, todas sao registradas no sistema integrado (Fala.Br).

Ao registrar uma manifestacdo, ndo ha a obrigatoriedade do usuario
preencher completamente seu perfil, dificultando analise aprofundada sobre fatores
demograficos. Ocorre que o sistema permite o registro de manifestacdo sem as
informacdes do manifestante de modo a nao limitar o exercicio de cidadania.

Ainda assim, com os dados disponiveis foi possivel elaborar os quadros de

numeros 1 a4 com o perfil parcial dos manifestantes.
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QUADRO 1: Manifestantes por género

Manifestantes por género
Homens Mulheres  Nao informado
8,3% 12,5% 80%

QUADRO 2: Manifestantes por cor

Fonte: http:/paineis.cqgu.gov.br/resolveu/index.htm.

QUADRO 3: Manifestantes por idade

Manifestantes por cor
Branca Preta Parda |Nao Inf.
8,33% 91,67%

Manifestantes por idade
20 a 39 40 a 59 Nao informado
4.17% 4,17% 91,67%

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm.

QUADRO 4: Manifestantes por regiao

Fonte: http://paineis.cgu.gov.briresolveu/index.htm.

Manifestantes por regiao
Sul
41

Fonte: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm.

O quadro 5 apresenta os assuntos tratados com mais frequéncia nas

manifestacdes, possibilitando a Gestao identificar as areas e procedimentos que

necessitam de maior atengao por parte da Administracédo Superior.

QUADRO 5: Assuntos recorrentes

Assuntos recorrentes

Assuntos detalhados N° manifestagoes
Ensino/Pesquisa/extensao 07
Administragdo/ Gestao de Pessoas 03
Administragao — Tramites de processuais e de atendimento 05
Denuncia infragéo étical/irregularidade servidor/descumprimento de norma 07
Administragao (infraestrutura, compras/licitagbes) 02
Acesso a Informagéao 03
Conduta servidor TAE 02
Gestao de Pessoas — Concursos publicos/Processo seletivo 03
Conduta discente 03
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Nao informado 03

TOTAL 36

Fonte: Controles internos Ouvidoria UNILA.

Os dados do quadro 05 podem ser utilizados pela Administracdo de modo a
priorizar agdes com o objetivo de buscar melhorias nos processos e procedimentos
acerca dos assuntos mais demandados na Ouvidoria.

Com o objetivo de apresentar o tempo médio de respostas conclusivas
apresentadas pela Ouvidoria aos cidadaos referentes apenas aos registros de
manifestagdes de ouvidoria (denuncia, comunicagao de irregularidade, reclamacgéao

e solicitagcdes de providéncias), o presente relatério traz o Grafico 3.

25

20

15
1D I
0 .

) Elogio Solicitagdo Reclamagéo Dendncia
GRAFICO 3 — Tempo médio de respostas conclusivas.

o

Fonte: nttp://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm.

As Ouvidorias possuem o prazo legal de 30 dias para prover o completo
tratamento e respostas das manifestagcdes e, com base no exposto, observa-se que
este prazo esta sendo cumprido por esta Ouvidoria.

Isso s6 foi possivel pelo engajamento e empenho das unidades
administrativas da Unila em prover rapidamente respostas as demandas da

Ouvidoria.
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Esses dados, quando comparados com anteriores, também contribuem para
demonstrar uma melhora nos processos e procedimentos de atendimento por parte
das unidades administrativas.

A legislacéo vigente estabelece como findadas as tratativas da Ouvidoria em
uma manifestagdo, quando emitida a resposta conclusiva, por parte da Ouvidoria e,
essa por sua vez, deve cientificar o manifestante da decisdo administrativa final da
Unila frente a sua manifestacéao.

A legislacdo conceitua uma decisdo administrativa final como sendo o
atendimento da manifestagcédo ou a apresentagao das justificativas da impossibilidade
desse atendimento.

Assim, para que a Ouvidoria possa realizar todas as suas tratativas em tempo
habil de fornecer respostas conclusivas nos moldes da legislagdo vigente é
demandado das unidades administrativas competentes, conforme o caso, a
manifestacdo e decisdo final da autoridade administrativa frente ao assunto
demandado pelo cidad&o, dando-lhes o prazo de 10 (dez) dias.

No quadro 6 apresentam-se a quantidade de manifestagdes, fora do prazo
exposto acima, realizadas pelas unidades administrativas da Instituicdo frente as
solicitagdes da Ouvidoria e o tempo médio dessas respostas.

Entende-se como compreensivel que algumas demandas do cidaddo possam
exigir um prazo mais amplo para atendimento em virtude da complexidade dos fatos
e, adicionalmente, deve-se ter em conta que a pandemia e os trabalhos remotos

podem ter contribuido para tal durante esse semestre.

QUADRO 6: Tempo médio de respostas as demandas da ouvidoria por parte das

unidades administrativas (apenas as fora do prazo de 10 dias)

Unidades Demandadas

Unidade Sigla Numero de Tempo
manifestagoes médio de
fora do prazo respostas —
man. fora
do prazo.
(dias)
Instituto Latino-Americano de Arte, Cultura e ILAACH 1 58

Historia
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ILATIT ILATIT 1 44
Biblioteca da Unila Biunila 2 21
Pré-reitoria de Relagbes Internacionais PROINT 1 21
Pré-reitoria de Planejamento PROPLAN 1 19
Secao de Protocolo e Arquivo Sepro 1 14
Pré-reitora de Pesquisa e Pds-Graduacao PRPPG 1 13
Pro-reitora de Extenséo PROEX 1 12
Coordenadoria de Tecn. de Informacgao Ctic 1 12
Pro-reitora de Graduagao PROGRAD 2 12
Pro-reitora de Gestéo de Pessoas PROGEPE 1 11
TOTAL 13 21,5

Fonte: Ferramentas internas Ouvidoria.

Fonte: Controle interno Ouvidoria UNILA

Ressalta-se que os dados levantados e trazidos no quadro 06 consideram
apenas as manifestagbes que superaram o prazo médio de 10 dias para que a
ouvidoria obtivesse respostas das unidades administrativas.

Ressalta-se também, que a Ouvidoria depende dessas manifestagcdes e
respostas, na forma da Lei, por parte das unidades administrativas competentes pelo
fato demandado e, quando isso ndo acontece, fatalmente ha o atraso por parte da
Ouvidoria em realizar as devidas tratativas e, por consequéncia, ocorre o
descumprimento dos prazos legais.

Ao término do 2° semestre de 2020, em fungdo da auséncia de manifestacao
e resposta por parte de autoridade administrativa da Unila, mesmo apds insistentes
cobrancgas por parte da Ouvidoria, haviam 03 manifestagdes (recebidas no final do
semestre anterior) sem que tivessem sido findadas as devidas tratativas por parte da
Ouvidoria e, portanto, com prazos legais extrapolados.

O préximo subcapitulo do presente relatério apresenta os dados relativos aos
pedidos de acesso por meio do Sistema Eletrénico de Informacédo aos Cidadaos (e-

Sic), os quais também s&o de responsabilidade da Ouvidoria da UNILA.
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8. DADOS RELATIVOS AO ACESSO A

INFORMAGCAO E IMPLEMENTACAO DO D9.492

Neste subtépico sao apresentados dados de pedidos de informacéao
registrados no e-SIC com base na Lei 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgao)

registrados de Julho a Dezembro de 2020.

QUADRO 07: Quantidade de pedidos de acesso a informagédo

Quantidade de pedidos de acesso a informagao

Total de pedidos 55
Média mensal de pedidos 9
Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacao
(cgu.gov.br)
QUADRO 08: Situagao dos pedidos
Situacao dos pedidos
Em tramitagao no prazo 0
Respondidos 55
Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacao
(cgu.gov.br)
QUADRO 09: Resposta aos pedidos de acesso a informagao
Resposta aos pedidos de acesso a informagao
Tempo médio de resposta 12,4 dias
5 Quantidade % dos pedidos
Prorrogacoes: 0 0

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacao (cqu.gov.br)
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QUADRO 10: Meios de envio de resposta

Meios de envio de resposta

Meio Quantidade % de pedidos

Pelo sistema (com avisos por email) 55 100,00

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacao (cgu.gov.br)

QUADRO 11: Tipos de solicitante

Tipos de solicitante

Pessoa Juridica 8 15,7%
Pessoa Fisica 43 84,3 %
Nao informado 3 0,5%

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacao (cgu.gov.br)

LOCAL Numero de solicitantes % dos solicitantes
SUL/PR 17 33,3%
SUDESTE/SP 2 3,92%
NAO INFORMADO 32 62,7%

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacao (cgu.gov.br)

QUADRO 13: Género QUADRO 14: faxia etaria
Género Escolaridade
M 11,8% 21 a 30 anos 10,6%
F 17,5% 31 a 40 anos 8,2%
Nao informado 70,7% 41 a 50 anos 12,9%
Fonte: Painel Lei de Acesso a 51 a 60 anos 3,5%
Informacao (cgu.gov.br) .

+ 60 anos 1,2%
N&o informado 65,9%

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacao

(cgu.gov.br)

QUADRO 15: Profissédo
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Profissao

Servidor Publico Federal 1
Estudante 2
Profissional liberal 2
Professor 1
Pesquisador 1
Empregado — Setor privado 6
Empresario/empreendedor 2
Servidor Publico estadual 1
Servidor publico municipal 3
Outra 10
N&o informado 26

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacao (cgu.gov.br)

Quanto a implementacao por parte da Unila do Decreto n® 7.724, de 16 de maio
de 2020, o qual regulamenta a LAI (Lei de acesso a informagao) foram realizadas a
avaliacdo dos itens relativos a transparéncia Ativa, os itens considerados nao
conformes foram informados a Gestdo Superior da Unila apés o encerramento do
segundo semestre, e nessa informagao solicitou-se a mesma o0 apoio na
regularizagdo por meio da divulgagdo dos itens ndo conformes no site da Unila.

Esses podem ser observados no Check-list de transparéncia Ativa elaborado pela
autoridade de monitoramento da LAI, no caso o Ouvidor, e disponibilizado na pagina

da Ouvidoria da Unila na URL: https://portal.unila.edu.br/ouvidoria/documentos.

Quanto aos demais itens relativos a implementagao do Decreto n°® 7.724, de 16
de maio de 2020, os mesmos ja estdo implementados e em perfeito funcionamento
na Unila, como € o caso da atualizagdo da carta de servigos, do Plano de dados
abertos e dos itens de transparéncia passiva, 0s quais, por sua vez, dizem respeito
aos servicos de Acesso a informacgao (SIC).

No proximo capitulo apresenta-se as sugestdes de melhoria encaminhadas a

Gestao.
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9. DAS SUGESTOES E RECOMENDAGCOES

Conforme Lei 13.460, Art. 14, Inciso Il, dentre as competéncias de uma
Ouvidoria esta a de sugerir melhorias na prestacdo de servigo publico a partir das
demandas recebidas.

Apoés tratativas das manifestagdes, caos sejam identificados fatores que
possam vir a comprometer a qualidade dos servigos prestados e/ou oportunidades
de melhorias por parte da Administragdo da Unila, cumprindo com seu dever de
conciliagdo, a Ouvidoria encaminha sugestdes a mesma, a qual tem a
discricionalidade em adota-las ou optar por outras medidas segundo vossa
interpretacao, oportunidade e conveniéncia.

Considerando ser direito do usuario de servico publico e obrigagcdo da
ouvidoria prover resposta conclusiva as manifestag¢des, inclusivo do tipo sugestdo, a
Ouvidoria solicita e analisa, também na forma da Lei, a resposta por parte da
administragao quanto as medidas adotadas frente uma sugestao proferida.

Ressalta-se que a legislagao exige que seja proferida a decisdo administrativa
final por pare dos o6rgdos e, especificamente, no caso de manifestagdo do tipo
sugestao, essa decisdo deve informar a forma, prazo, meios da implementacao da
sugestdo ou as justificativas (pautadas nos principios da gestdo publica) da
impossibilidade dessa implementacéo.

No quadro 16, encontram-se as sugestbes apresentadas em relatorios
anteriores, as quais nao obteve-se, por parte da administragcao até o momento, as

medidas adotadas, ou seja, decisdo administrativa final.
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QUADRO 16: Sugestées a administragédo da Unila

N° Memo.

Pontos e fatos manifestados pelos
cidadaos

Sugestoes da Ouvidoria

Retorno da area

61/2020

Docente do ILAACH reclama nao ter|
recebido comunicagao do colegiado e
que nao foram disponibilizados os
documentos solicitados.

Atuar no que |he compete, nas questdes disciplinares dos
servidores lotados no ILAACH no sentido de buscar eliminar
conflitos interpessoais

O ILAACH informou que para
atendimento desse item, o
Instituto promoveu reunidao entre
as partes confltantes com
moderacgao do diretor.

Atuar junto as subunidades objetivando a formalizacdo dos
regimentos e orientar os responsaveis, pelas subunidades
académicas a observar as normas internas e externas;

O ILAACH tem participado
ativamente das atividades
propostas para construgdo de um
Regimento uUnico para os quatro
Institutos da Unila. A partir da
aprovacido desse documento
macro pelo Consun, sera possivel
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aprovar no Conselho do Instituto,
os regimentos das subunidades

Orientar aos membros do ILAACH quanto aos direitos de
todos da transparéncia, publicidade e do acesso a
documentos e demais informagdes publicas nos termos da
LAI.

O Instituto informo que houve a
orientacao sugerida.

75/2020 |Manifestante reclama que o numero|Que a PROAGI, local onde se encontra fisicamente o|Até a data de fechamento deste
de telefone da recepcgado, informado|telefone, adote medidas no sentido de que o mesmo seja|relatéorio a administracdo néo
no SITE, ndo atende. prontamente atendido ou, na impossibilidade administrativa|encaminhou tempestivamente a
disso, que sejam retiradas do site as informagbées do ramal|resposta
citado como atendimento geral da Unila
(telefonista/recepgao), e que sejam verificadas e feitas as
corregbes das informacbes que estejam erroneamente
informadas.
96/2020 |Docente reclama do ndo|Que o ILAACH busque junto a docente e demais unidades | Apds tratativas com a PROGRAD,
reconhecimento da area de|competentes deliberar e dar andamento acerca das|o Instituto encaminhou ao setor o

comunicagao pela Universidade.

deliberagbes quanto de criagdo ou ndo da area, respeitadas
as normas internas e externas.

Memorando Eletrénico contendo
0 apontamento de créditos
solicitados pela Pro-reitora para
criagdo da Area da Comunicagéo
na Instituigao.

Fonte: Ouvidoria/UNILA
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QUADRO 17: Sugestoes feitas no 1° semestre & administracgdo da Unila

Sugestao Retorno da Reitoria

1 |Criacdo dos Regimentos das Unidades e |Até a data de fechamento deste relatério a administracdo ndo encaminhou tempestivamente
Subunidades administrativas e académicas, |a resposta.

possibilitando a informacdo para ambas as
partes dos tramites processuais e das
competéncias de cada uma.

Fonte: Ouvidoria/UNILA
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A Constituicdo Federal de 1988, em seu artigo 1°, paragrafo unico traz a ideia
de governancga publica quando expressa a frase que todo o poder emana do povo,
ou seja, a participagdo ativa do cidaddo nos atos do governo. Portanto a
transparéncia e o acesso a informacdo sao diretos do cidaddo e deveres das
Instituicbes publicas.

A da Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacéao) institui a publicidade
como principio geral e o sigilo como excegao para toda a Administragdo Publica. A
disponibilizacdo de dados em formato aberto faz com que os dérgédos publicos
promovam a cultura de acesso a informagéo.

A LAl em seu artigo 40, incisos Il, lll e IV dispde que cabe ao dirigente
maximo do Orgdo designar autoridade diretamente subordinada para monitorar,
recomendar e orientar as unidades no que se refere ao cumprimento do disposto na
Lei e seus regulamentos. Na Unila cabe ao Ouvidor exercer esta fungdo denominada
de autoridade de monitoramento da LAI.

No ano de 2016, Decreto n® 8.777, instituiu a Politica de Dados Abertos,
informando que dados abertos sdo dados acessiveis ao publico, representados em
meio digital, estruturados em formato aberto. O decreto ressalta ainda que cabe a
autoridade designada (artigo 40 da LAI) “monitorar a implementagao dos Planos de
Dados Abertos”.

A Ouvidoria vem sugerindo aos dirigentes da Universidade, desde o relatorio
do primeiro semestre de 2018, a instituicdo e implementagdo do Plano de Dados
Aberto.

Em maio de 2020 a Portaria 64/2020 GR aprovou e instituiu a Plano de Dados
Abertos da Unila. Entretanto os dados nao foram disponibilizados no site no primeiro
semestre de 2020, objeto deste relatorio.

Salienta-se que outro monitoramento sob de responsabilidade da Ouvidoria

diz respeito a Carta de Servico ao Usuario. Sua primeira versdo simplificada foi
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publicada em 2017. Citada por diversas vezes em relatorios anteriores, em junho de
2020 houve a atualizacdo deste documento por parte da administragdo e a nova
versao esta publicizada no site da Instituicdo, cumprindo fidedignamente com os

dispositivos legais acerca do assunto.

10. DAS CONSIDERACOES FINAIS

O papel das Ouvidorias no cenario nacional esta cada dia mais visivel e
estruturado, através de disponibilizagado de novas plataformas por parte do governo e
novas normativas e leis que fortalecem esta importante ferramenta de defesa do
usuario e controle social. A ouvidoria € a porta de acesso do cidaddo a
administragao, que deve vé-lo como um consultor gratuito, uma chance de melhoria
do servico prestado.

O grande desafio das Ouvidorias € fazer-se ouvir dentro da Instituicao, fazer
com que a administragdo do érgao entenda que a Ouvidoria ndo pode ser um setor
isolado ou distante da Gestdo, para que ela possa cumprir com o seu papel de
defesa dos direitos, tanto da Instituicdo quanto do usuario e ndao de resolver

questdes de alcada de outros setores.

Ao entender o real papel de uma Ouvidoria, a administragdo tem uma ferra-
menta estratégica de Gestao, tendo a seu dispor a voz do usuario, mesmo que as fa-
las dele ndo sejam o que se quer ouvir, porém, quando o cidaddo é ouvido ele tende
a manter um relacionamento positivo com o Org3o. Instituicdes bem vistas pelo pu-

blico tendem a serem mais lembradas, assim como seus gestores.

Nao € incomum a Ouvidoria ser acionada como meio de buscar solu¢des para
conflitos n&o relacionados com a prestagao dos servigos publicos por parte da Unila,

o0 que demonstra certo nivel de desconhecimento do real papel de uma Ouvidoria.
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Nesses casos, a Ouvidoria sempre busca acolher a manifestagéo, no entanto, ndo
pode dar conhecimento a mesma por extrapolagéo de suas competéncias, entretan-
to, busca-se sempre orientar o manifestante a procurar as autoridades ou 6rgaos

competentes pelo assunto, como meio para mediagao e conciliacdo do conflito.

No atual cenario, o desafio para a Ouvidoria, assim como para outros setores
da Universidade, foi atender de forma remota, virtual ou por telefone aquele usuario
que antes buscava no atendimento presencial, que por sua vez, € uma forma de aco-

lhimento e relacionamento mais proximo com a Ouvidoria e a Instituigao.

Contudo, observou-se nessa nova e desfiante experiéncia que os servigos
prestados pela Ouvidoria podem ser prestados com total qualidade, mesmo na forma
remota, considerando que os documentos e informagdes necessarias podem ser dis-
ponibilizados a todos em bancos de dados e websites, possibilitando assim, que se-

jam acessados via remoto.

A equipe da Ouvidoria buscou prestar atendimento de qualidade, utilizando-se
para tal de redes sociais particulares. Também muitos encontros, limitados na forma
presencial, foram realizados por meio digital na forma virtual, utilizando-se para isso,
de diferentes plataformas de video conferéncia, com o objetivo de manter a presta-
cao dos servigos de Ouvidoria com menor impacto negativo possivel na vida e saude

das pessoas.

Ressalta-se que condicionantes que facilitaram o trabalho da equipe da Ouvi-
doria e a manutencao da qualidade dos servigos prestados, dentre elas, um menor
numero de manifestacdes recebidas quando comparados aos dados de semestres

anteriores e a perceptivel evolugao e melhorias por parte da Administracdo da Unila.
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Com a suspensao das aulas presenciais € a instituigdo do trabalho remoto, entre
outras medidas tomadas pela Gestao para o enfrentamento da pandemia do virus
Covid-19, ja se esperava a redugao do volume de manifestagdes, uma vez houve re-

ducao ou suspenséao das as atividades fins da Universidade.

O rapido atendimento das manifestagdes recebidas, nesta época de isolamento
social, € um requisito importante, uma vez que o cidadao se encontra em um mo-
mento dificil, de ansiedade. A grande maioria dos setores demandados no primeiro
semestre de 2020 foram muito eficientes e buscaram responder as demandas da
Ouvidoria dentro do prazo solicitado, o que possibilita 0 aumento natural da qualida-
de do servigo prestado pela Ouvidoria, considerando ter mais prazo habil para prover

as devidas tratativas as demandas dos cidadaos.

E importante destacar que o cidad&o presta consultoria de qualidade e gratuita
para o Orgdo por meio de suas manifestacdes, pois é ele o usuario dos servigos
prestados pela Unila, e, nesse contexto, a Ouvidoria apresenta-se como um
importante instrumento de mediagao (estabelecimento do canal de comunicagéo
entre o usuario e a administracdo) e conciliacdo (provedor de sugestdes a
Administracdo objetivando solucionar um conflito e/ou melhorar os processos e
procedimentos de prestacdo dos servigos).

Ter a disposicao as informagdes, indicadores, dados fornecidos pelo usuario
dos servigcos e nao os utilizar como ferramentas de auxilio nos processos de tomada
de decisdo administrativa € desperdicar uma importante oportunidade da melhoria
nos servigos publicos prestados pela Unila.

A gestao da Ouvidoria 2018/2020 encerra-se nesta data e pode-se considerar
que grandes foram os avancos em termos de reestruturacdo administrativas e de
procedimentos da unidade, considerando que a atual equipe de gestéo, entrega a

ouvidoria para os novos gestores com muitas implementagdes.
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A gestado da Ouvidoria (2018/2020) sempre buscou cumprir exclusivamente com a
missao de ser a instancia adm. de participagao e controle social na Administracao da
Unila.

Um processo desafiante e prazeroso por poder contribuir nas demandas dos
usuarios e, principalmente, no processo de reestruturacdo da unidade, mesmo nao
havendo o que se inventar em gestdao de Ouvidoria pela legislacdo vigente e
normativas da CGU (sdo muitas) predeterminarem a atuagdo, os processos da
Ouvidoria, forma e conteudo de seus documentos.

Entrega-se a unidade em janeiro de 2021 a nova equipe de gestdao com a
convicgdo de que essa assumira uma unidade bem diferente da que assumimos,
onde muitas ac¢des e esforgos foram postos em pratica, dentre eles:

« atuar junto a administragdo para prover o quanto antes possivel respostas a
manifestacbes de meses sem as mesmas, considerando o prazo maximo 60 dias
disposto no art. 16 da Lei 13.460;

* regularizar a periodicidade de elaboragdo e publicizagdo dos relatérios
semestrais da ouvidoria;

« implantar e adotar agdes de monitoramento da LAl e do Decreto que a
Regulamenta;

* implantar e adotar agdes para cumprir a obrigagdo legal relativa a
transparéncia ativa;

» quebrar vinculos viciosos, como tentativas de interferéncias externas por
parte da alta gestdo da Unila no processo de tratativas das manifestagoes;

* Interromper com atividades de conflito de interesses, como a prestacédo de
servicos de recepgdo pela Ouvidoria (ouvidoria ndo pode prestar servico de
obrigacao da administragao do 6rgao);

* Ingressar formalmente a ouvidoria da Unila na rede federal, quando

passamos a pertencer e atuar no grupo de trabalho que discute e propde legislagao
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acerca da Ouvidoria junto ao congresso nacional.;

* eliminagao de toda forma de processos fisicos e impressdes na Ouvidoria.

Ainda no inicio (2018), implementamos os processos basicos de gestdo da
Ouvidoria como o Planejamento, a Organizacgdo, a Diregdo e o Controle, e também
adequamos a aplicagao das duas funcdes elementares de Ouvidoria, de modo a dar
conformidade com os conceitos dessas segundo a CGU, assim descritos:

1. Mediacgao (estabelecer o canal de comunicacao eficiente e eficaz entre o
usuario manifestante e o prestador do servigo publico, no caso a Unila); e a

2. Conciliagao (propor e sugerir solugbes dos conflitos existentes entre o
usuario de servigos da Unila e ainda sugerir melhorias nos processos de prestagao
desses servigos prestados pelas unidades administrativas, observando os principios
da gestdo publica — Legalidade, Publicidade, Moralidade, Economicidade e

Impessoalidade).

Em um segundo momento (2019), foram postos em pratica muitas outras
acdes, tendo como principais:

* Centralizacdo do fluxo de entrada de manifestagdes eliminando tratativas
simultaneas dessas por varias unidades (como auditoria, corregedoria e comisséo
de ética);

« Com as adequadas e proporcionais tratativas das denuncias, por meio da
implementacdo de analises técnicas com critérios previstos em Lei (diligéncias,
materialidade, autoria e relevancia), reduzimos o volume de encaminhamentos para
as unidades de apuracéao (corregedoria e comisséo de ética);

Os itens acima, o volume de trabalho, o atendimento dentro dos prazos legais
das manifestagoes, as agdes de conciliagcdo e mediagao podem ser observadas nos

relatorios regularmente publicizados e elaborados dentro do que pede as normativas

www.unila.edu.br



http://www.unila.edu.br/

da CGU e a legislagéo vigente (reforco que ndo ha o que se inventar nesses
relatorios, sua periodicidade, forma e conteudo séo predeterminados pela legislagao
e normativas vigentes);

Os macroprocessos de tratativas das manifestagées foram redefinidos,
mapeados e com os fluxogramas elaborados e publicizados com vistas a dar
transparéncia nas tratativas da Ouvidoria as manifestacdes (antes foi necessaria a
realizacdo da reestruturagcdo desses em estrita atengcdo e conformidade com a
legislacdo, objetivando eliminar subjetividades nas tratativas, impulsionar a
simplificacdo nos processos, e eliminagéo total de papéis, impressdes e processos
fisicos).

Como ja exposto, deu-se Transparéncia e Materializacdo do monitoramento
da LAl e implementagdo do Decreto que a regulamento por meio da elaboragéo e
publicizacdo de um Instrumento de transparéncia ativa, incluindo o status da
conformidade de cada item. (um check-list transparéncia ativa). Atuagao junto a
Administracdo no sentido trazer conformidade aos itens desconformes.

O Planejamento de desenvolvimento da Unidade, foi elaborado por meio de
um robusto plano de agao plurianual com vistas a contribuir no atingimento dos
objetivos do PDI E PG da Unila (PDU 2020 — 2023), findado em 2020 nos padrdes e
orientacdes da PROPLAN,;

Ressalta-se aqui que foi elaborada a minuta de um novo regimento interno
nos moldes e padrdes da rede nacional de ouvidoria do SISOUV e da legislagao
vigente (submetido ao presidente do Consun em outubro de 2019 para ser pautado e
apreciado pelo conselho);

Colocou-se em 2020 a Unila em 62 lugar no ranking de satisfagdo quanto ao
tempo e qualidade de respostas a informacgdes (fonte:

http://paineis.cgu.gov.br/lai/index.ht).
Por fim, encerra-se essa gestéo na certeza de que muitas contribuicées foram
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feitas e deixadas para a nova gestdo, desejando a mesma muito sucesso e total
apoio para que possa dar continuidade na evolugdo dessa importantes unidade de

controle e participagao social.

Foz do Iguagu, 31 de dezembro de 2020.

Leandro José Scherer

Ouvidor Geral

Edina Dorilda de Oliveira

Vice-Ouvidora
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