
OUVIDORIA E SERVIÇO DE 

INFORMAÇÃO  AO  CIDADÃO  

UNIVERSIDADE ESTADUAL DE 

CIÊNCIAS DA SAÚDE DE 

ALAGOAS - UNCISAL 



UNCISAL 

Dispõe sobre participação, 

proteção e defesa dos 

direitos do usuário dos 

serviços públicos da 

administração pública. 

OUVIDORIA 

Lei Federal Nº  13.460/2017  



UNCISAL 

o Tem por finalidade o fortalecimento da 

cidadania e da comunicação entre os 

cidadãos e a Gestão da Universidade e de 

suas respectivas unidades de ensino, 

unidades assistenciais e de apoio 

assistencial. 

 

o Subsidiar com informações estratégicas, 

visando o aprimoramento da prestação 

do serviço, além de contribuir para a 

formulação de políticas públicas. 

OUVIDORIA 

Atribuições 



OUVIDORIA UNCISAL 

• Ouvidoria Sede 

 

• Assessorias de Ouvidoria: 

• Maternidade Escola Santa Mônica 

• Hospital Escola Hélvio Auto 

• Hospital Escola Portugal Ramalho 

UNCISAL 

Usuários, alunos e 

servidores podem 

apresentar 

manifestação sobre os 

serviços prestados 



UNCISAL OUVIDORIA 

Tipos de Manifestações 

DENÚNCIAS 

RECLAMAÇÕES 

SOLICITAÇÕES  DE PROVIDÊNCIAS 

SUGESTÕES 

ELOGIOS 



UNCISAL 
Denúncia: Informação cujo conteúdo comunica uma irregularidade 

criminal, administrativa, cível, disciplinar, de servidor ou órgão, que 

descumpre a lei que deveria seguir, ou dano ao patrimônio público. 

É uma acusação de falta ou crime cometido, com o cuidado de não 

apresentar denúncia caluniosa ou falsa, por se configurar como 

crime.  

 

Reclamação: Demonstração de insatisfação relativa a serviço 

público. Para efeito de padronização, também serão consideradas 

nessa categoria as críticas, tais como opiniões desfavoráveis, crítica 

a atos da Administração ou servidores. Exemplo: servidor público 

desrespeita uma pessoa que busca informações sobre o horário de 

funcionamento de um órgão público.  

 

Solicitação de Providências: Requerimento de adoção de 

providência por parte da Administração. A solicitação pode ser 

utilizada para comunicar problemas. Exemplo: cidadão comunica a 

falta de um medicamento e requer a solução do problema.  

 

Sugestão: Proposta de ação considerada útil à melhoria dos serviços 

prestados. Exemplo: um cidadão sugere que seja disponibilizado 

serviço de fotocópias próximo ao balcão de atendimento de um 

órgão público. 

 

Elogio: Demonstração de reconhecimento ou satisfação sobre o 

serviço oferecido ou atendimento recebido. Exemplo: cidadão que 

utiliza os serviços da biblioteca pública e sente-se satisfeito com o 

atendimento prestado pelos bibliotecários. Depois disso, procura a 

Ouvidoria e registra um elogio aos servidores. 

  

 



UNCISAL CANAIS DE RECEBIMENTO 

 

 

 

 



UNCISAL CANAIS DE RECEBIMENTO 

E-OUV ALAGOAS 



FLUXO DE TRATAMENTO DAS DEMANDAS 



UNCISAL PRAZOS DE RESPOSTA ÀS MANIFESTAÇÕES 

LEI 13.460/2017 

• Art. 16. A ouvidoria encaminhará a decisão 

administrativa final ao usuário, observado o 

prazo de trinta dias, prorrogável de forma 

justificada uma única vez, por igual período. 

• Parágrafo único. Observado o prazo previsto 

no caput, a ouvidoria poderá solicitar 

informações e esclarecimentos diretamente a 

agentes públicos do órgão ou entidade a que 

se vincula, e as solicitações devem ser 

respondidas no prazo de vinte dias, 

prorrogável de forma justificada uma única 

vez, por igual período.



UNCISAL LEI DE ACESSO A INFORMAÇÃO 

Lei Federal Nº  12.527/2011  

Lei Estadual Nº  8.087/2019  

Regula o acesso a informações 

previsto no inciso XXXIII do art. 5º, 

no inciso II do § 3º do art. 37 e no 

§ 2º do art. 216 da Constituição 

Federal 

Publicidade e 

transparência das 

informações 

públicas 



UNCISAL 

o Atender e orientar o público 

quanto ao  acesso a informações 

 

o Informar sobre a tramitação de 

documentos nas suas respectivas 

unidades 

 

o Protocolizar documentos e 

requerimentos de acesso a 

informações 

SERVIÇO DE INFORMAÇÃO AO CIDADÃO 

Atribuições 



UNCISAL SIC 

Solicitação de  

informações públicas 

CANAL DE RECEBIMENTO 



UNCISAL CANAIS DE RECEBIMENTO 

E-SIC ALAGOAS 



UNCISAL PRAZOS DE RESPOSTA 

LEI 12.527/2011 

• Art. 11. O órgão ou entidade pública deverá 

autorizar ou conceder o acesso imediato à 

informação disponível. 

 

• § 1º Não sendo possível conceder o acesso 

imediato, na forma disposta no caput, o órgão 

ou entidade que receber o pedido deverá 

responder em prazo não superior a 20 (vinte) 

dias 

 

• § 2º O prazo referido no § 1º poderá ser 

prorrogado por mais 10 (dez) dias, mediante 

justificativa expressa, da qual será 

cientificado o requerente. 



• 1ª INSTÂNCIA: Art. 48. O recurso será dirigido à 

autoridade hierarquicamente superior à que exarou a 

decisão impugnada, que deverá se manifestar no 

prazo de 5 (cinco) dias. 

 

• 2ª INSTÂNCIA: Art. 49. Negado o acesso à 

informação pelos órgãos ou entidades do Poder 

Executivo Estadual, em decisão proferida com base 

no art. 48 desta Lei, o requerente poderá recorrer à 

Controladoria Geral do Estado, que deliberará no 

prazo de 20 (vinte) dias. 

 

• DILIGÊNCIA: Art. 51: 5 (cinco) dias úteis para 

resposta (quando o setor interno é diligenciado para 

complementar ou reiterar as informações prestadas 

anteriormente). 

UNCISAL POSSIBILIDADE DE RECURSOS E-SIC 

LEI 8.087/2019 

Caso o órgão não 

tenha atendido ao 

pedido de acesso em 

sua resposta, o 

cidadão pode entrar 

com recurso. 



UNCISAL LEI GERAL DE PROTEÇÃO DE  DADOS 

Lei Federal Nº  13.709/2018  

Dispõe sobre o tratamento de dados 

pessoais, inclusive nos meios 

digitais, por pessoa natural ou por 

pessoa jurídica de direito público ou 

privado, com o objetivo de proteger 

os direitos fundamentais de 

liberdade e de privacidade e o livre 

desenvolvimento da personalidade 

da pessoa natural. 

Você sabe 

sobre o que 

trata a LGPD? 



UNCISAL 


