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GLOSSÁRIO
UNILAB - Universidade da Integração Internacional da Lusofonia Afro-
Brasileira

Lei 12.527/2011 - Lei de Acesso à Informação (LAI)

LEI 13.460/2017 - Lei de Defesa dos Usuários dos Serviços Públicos

SIC - Serviço de Informação ao Cidadão

SOLICITAÇÃO DE ACESSO À INFORMAÇÃO - uso do direito de direito de
solicitar acesso a informações produzidas ou mantidas pelos órgãos e
entidades públicas, de interesse particular ou coletivo.

MANIFESTAÇÃO DE OUVIDORIA - Registro do(a) usuário(a) sobre um órgão,
um serviço ou um atendimento, a partir do qual ele(a) manifesta sua
opinião, insatisfação, solicitação, sugestão.

TRANSPARÊNCIA ATIVA - divulgação proativa de informações públicas
(dados, documentos, informações de interesse público)  pelos órgãos e
entidades, independentemente de pedidos de acesso.

ESCUTA QUALIFICADA - abordagem em que os profissionais ouvem
ativamente e de forma aprofundada, buscando compreender as
necessidades e contextos de cada pessoa.

PARTICIPAÇÃO SOCIAL - é um pilar do estado democrático de direito,
processo pelo qual cidadãos(ãs) contribuem ativamente para a
formulação, execução e fiscalização das políticas públicas, influenciando
a forma como o governo atua em áreas como saúde, educação,
habitação, transporte, entre outras. 

CONTROLE SOCIAL - é a participação da sociedade na administração
pública, com objetivo de acompanhar e fiscalizar as ações de Governo, a
fim de solucionar os problemas e assegurar a manutenção e a qualidade
dos dos serviços públicos.

RECOMENDAÇÕES DE OUVIDORIA -  documentos produzidos pela Ouvidoria  
da UNILAB com base nas demandas recorrentes e nos pedidos de
informação que, dada sua visível importância, devem chegar ao
conhecimento dos gestores para subsídio nos processos de
aperfeiçoamento dos serviços. 

TRATAMENTO DAS MANIFESTAÇÕES DE OUVIDORIA - compreende todos os
procedimentos entre o recebimento da manifestação e o oferecimento da
resposta conclusiva ao usuário de serviços públicos e inclui  
pseudonimização, procedimentos de solução pacífica de conflitos,
acompanhamento de encaminhamentos, reabertura de manifestação e
publicação de novas informações relevantes.
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INTRODUÇÃO
 O presente relatório foi elaborado em conformidade com o Art. 60 da Lei
nº 13.460/2017 e a Portaria Normativa CGU nº 116/2024, objetivando
apresentar um balanço das ações/ atividades realizadas pela Ouvidoria
da UNILAB durante o exercício de 2024. Traz registros numéricos e a
análise dos mesmos, com relação ao cumprimento das Leis 13.460/2027 e
da Lei 12.527/2011, consolidando resultados de manifestações,
solicitações de acesso à informação, recomendações de Ouvidoria,
Transparência Ativa, dentre outros.

Apresenta-se ainda, em um novo modelo, de acordo com as orientações
dadas pela Ouvidoria Geral da União - OGU. O modelo de relatório aqui
disponibilizado, traz consigo esforços de melhoria na visualização,
permitindo ao público uma leitura mais dinâmica e objetiva. Além disso, o
texto está cheio de links que permitem uma navegação direta para
ampliar conhecimentos.

Os dados analisados permitem lançar luz sobre a importância da
Ouvidoria e do seu diálogo com os públicos interno e externo, sobre os
direitos e a avaliação dos(as) usuários dos serviços da instituição,
observada a partir de suas manifestações, sendo possível assim propor a
construção de outros caminhos para seu oferecimento.

 A Ouvidoria atua como canal de diálogo entre a comunidade e a gestão
da UNILAB, tendo como compromisso institucional, proporcionar a seu
público usuário, um mecanismo de garantia da democracia participativa,
promovendo a defesa dos direitos por meio do encaminhamento de suas
manifestações às unidades competentes e garantindo o retorno de suas
demandas. 

Ainda que o resultado das manifestações dependa prioritariamente das
Unidades competentes, é compromisso da Ouvidora da UNILAB
acompanhar os processos de maneira imparcial e ética, dando-lhes o
tratamento adequado e garantindo o que está previsto na legislação e
nos regramentos internos. 

A Ouvidoria possui, ainda, uma prática que se utiliza da mediação, do
diálogo, da escuta qualificada, empática, reservada e acolhedora, focada
na defesa e promoção dos Direitos Humanos e no enfrentamento de
todas as formas de discriminação e violência. 

O relatório ora apresentado é uma ferramenta que está para além da
“prestação de contas”, mas busca reunir informações capazes de
subsidiar a gestão com informações primárias e secundárias, cheias da
riqueza conferida pelo olhar de quem melhor entende dos serviços:
quem os utiliza.

Consideramos que as informações aqui apresentadas favoreçam a
melhoria dos serviços prestados pela instituição de forma contínua,
planejada, buscando a garantia dos direitos pautada nos princípios da
regularidade, continuidade, efetividade, segurança, atualidade,
abrangência, transparência e cortesia, como prescreve a Lei nº
13.460/2017.
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gerados

apresentação de palestra
 sobre Proteção ao 
Denunciante

SUMÁRIO EXECUTIVO
A Ouvidoria da UNILAB termina 2024, quando se encerra também o
primeiro mandato de três anos da atual gestão, com dados quantitativos
e qualitativos capazes de demonstrar seu amadurecimento e
consolidação como uma unidade orgânica e atuante no cotidiano da
universidade, sendo reconhecida pelos seus usuários e usuárias.

O dia-a-dia da Unidade inclui o constante recebimento de manifestações
e pedidos de acesso à informação pelo Fala.BR, atendimentos em número
crescente e utilizando variados canais, acolhimento com escuta ativa,
ética e qualificada.

A Ouvidoria tem desfrutado de um acesso cada vez melhor às demais
Unidades que compõem a Universidade. Tal alinhamento é imprescindível,
já que é impossível trabalhar isoladamente. 

Para dar vazão seja aos pedidos de acesso à informação, seja às
demandas provenientes das manifestações de Ouvidoria, é preciso contar
diretamente com a parceria das Unidades competentes pela execução
das políticas, dos serviços, dos atendimentos e da custódia de
informações. 
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A OUVIDORIA

Abriga também o Serviço de Informação ao Cidadão
– SIC, sendo assim responsável por gerenciar os
pedidos de informação e monitorar o cumprimento
da Lei de Acesso à Informação (LAI - Lei nº
12.527/2011) no âmbito da UNILAB.

A Plataforma Fala.BR continua sendo a principal
ferramenta de acesso à Ouvidoria, promovendo a
conexão entre os usuários e a Unilab, servindo como
canal prioritário de atendimento para as
manifestações e as solicitações de acesso à
informação (LAI).

A Ouvidoria da UNILAB, na condição de unidade de assessoramento
vinculada à Reitoria, atua no âmbito do controle interno através da
participação e controle social. É responsável pelo tratamento e
direcionamento para resposta às Manifestações de Ouvidoria, à gestão e
prestação de serviços, normatizadas pela Lei 13.460/2017,
desempenhando assim papel fundamental com vistas ao
aprimoramento da gestão da instituição.

Força de trabalho da unidade

 Ao final do ano de 2024 a Ouvidoria é composta pela titular, que teve seu
mandato reconduzido por mais 03 (três) anos e acumula, ainda, a função
de Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso à Informação (AMLAI),
Gestora do SIC e Encarregada de Dados Pessoais. 

 A equipe da ouvidoria tem como principais atribuições o atendimento
das demandas previstas na Lei de Acesso à Informação e Lei de Defesa
dos Usuários de Serviços Públicos. Atua em Programa de Gestão e
Desempenho (PGD) de modo híbrido, em regime presencial e
teletrabalho. 

 A equipe é composta pelas seguintes servidoras: 

- Monica Saraiva Almeida – Assistente em Administração/Ouvidora
- Adriana de Melo Barros – Assistente em Administração
- Josely Alves de Sousa – Secretária Executiva
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Monica Saraiva Almeida

Monica Saraiva Almeida

Estrutura física 

Ainda em 2024, a Ouvidoria ganhou um novo espaço, capaz de
dar melhor acolhimento dos usuários e atendimento de suas
demandas. Atualmente, dispõe de sala localizada no Campus da
Liberdade, no município de Redenção/CE. A estrutura está
dividida em antessala, sala de acolhimento(espaço reservado) e
sala administrativa, onde as servidoras executam as atividades
administrativas presenciais, 

Cronograma de 
atendimento presencial

PGD 2.0

9

Recepção

Sala de Acolhimento

Sala de AcolhimentoSala Administrativa



Canais de atendimento 

Visando garantir o maior acesso à informação e a subsidiar a
garantia do direito à participação social por meio das
manifestações, a Ouvidoria da UNILAB disponibiliza aos seus
usuários as seguintes possibilidades de acesso:

Fala.BR
Plataforma unificada

de Ouvidoria e 
Acesso à Informação

Telefones:
(85) 2222-0841
(85) 2222-0842

Atendimento Presencial
Campus da Liberdade
(preferencialmente

agendado)

Videoconferência
com agendamento 

 por e-mail

E-mail
ouvidoria@unilab.edu.br

1. Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso à Informação (Fala.BR): O
Fala.BR, ferramenta desenvolvida pela CGU, é o canal prioritário de acesso
à Ouvidoria para o registro tanto de pedidos de acesso à informação
quanto de manifestações de ouvidoria. Funciona de forma ininterrupta e
por meio de cadastro prévio no Gov.BR, permite ao usuário o envio e
acompanhamento de suas demandas, realizar recursos e receber
respostas, em conformidade com a Lei n° 12.527/2011 e Lei nº
13.460/2017. Ainda que o sistema possua acesso intuitivo, a Ouvidoria da
UNILAB disponibiliza tutoriais de acesso para facilitar o uso da
Plataforma. 

2. Atendimento presencial: O atendimento presencial ocorre na sala da
Ouvidoria, no Campus da Liberdade, preferencialmente de maneira
agendada, de acordo com o cronograma de funcionamento da Unidade. O
atendimento preza pelo acolhimento, de forma ética e empática,
oferecendo escuta e as demais possibilidades de encaminhamentos em
nível de Ouvidoria. 

3 Atendimento telefônico: A Ouvidoria dispõe de dois telefones, pelos
quais pode dar orientações quanto ao uso dos sistemas ou mesmo a
concessão de informações básicas que não requeiram o registro de
processos e tramitação entre unidades. 
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4 Videoconferência: Na impossibilidade de comparecimento presencial
dos usuários para atendimento, é disponibilizada a opção de atendimento
por videoconferência com prévio agendamento por e-mail. 

5 E-mail: O e-mail ouvidoria@unilab.edu.br é um forte canal de acesso do
público usuário para busca de informações e orientações para utilização
dos  serviços da Ouvidoria bem como da UNILAB como um todo. 
A ferramenta inclui chat, por onde também são repassadas informações
de maneira mais rápida, sobretudo no atendimento interno, para
orientações às Unidades.

  O Fala.BR, como citado, é o canal prioritário para o registro de manifestações de
Ouvidoria, devendo a Unidade, portanto, encorajar ao máximo o usuário para a sua
utilização. Contudo, se houver indisponibilidade por algum motivo, a Ouvidoria oferece
formulários eletrônicos de denúncia para download e preenchimento por escrito e pode,
ainda, realizar o registro pelo(a) usuário(a) no FalaBR, reduzindo a termo a manifestação
realizada oralmente.

A manifestação de ouvidoria é uma das formas do(a) usuário(a)
expressar sua insatisfação ou satisfação, necessidade, opinião, dúvida,  
relacionadas a um atendimento ou serviço prestado pela instituição. 

É uma forma direta de participação social que ajuda o Poder Público a
melhorar a elaboração e a oferta das políticas e serviços e capaz, ainda,
de colaborar com o combate à pratica de atos ilícitos e demais
irregularidades.

MANIFESTAÇÕES DE  OUVIDORIA
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Desde sua criação, em novembro de 2015, até 31 de dezembro de 2024, a
Ouvidoria da UNILAB recebeu um total de 1.224 manifestações de
ouvidorias, ou seja, reclamações, denúncias, comunicações,
solicitações, sugestões, elogios e simplifique!.

O número de denúncias contabiliza as manifestações identificadas e anônimas (Comunicação).

Manifestações recebidas

Em 2024, a UNILAB recebeu um total de 179 manifestações de Ouvidoria,
assim distribuídas:
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179 manifestações recebidas

 e tratadas

170 manifestações

respondidas

09 manifestações

arquivadas

16,2 tempo médio de resposta

(dias)

80,7%índice de resolutividade

(indicado pela Ouvidoria)

99%
de manifestações
respondidas dentro do
prazo

  As manifestações podem ser arquivadas quando não contêm materialidade
que permita seu encaminhamento e nem seja possível o pedido de
complementação ao usuário(a) (no caso de denúncias anônimas)

Assuntos mais recorrentes

A seguir, destacamos os assuntos com maior recorrência,
considerando as manifestações concluídas em 2024, desconsideradas
as manifestações arquivadas e encaminhadas para outros órgãos, com
base no campo ‘assunto’ extraído do Painel Resolveu?/CGU, a saber:

denúncias de irregularidade

ações afirmativas

atendimento

bolsas

3

1

2

4

5

processo seletivo
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relações de trabalho

conduta ética

concurso

assédio moral

8

6

7

9

10

universidades e institutos

Todas as manifestações são importantes e merecem o olhar atento da
gestão, pois são potenciais indicadores da necessidade de melhorias.
Contudo, é importante assinalar alguns assuntos que chamam atenção
seja pela recorrência, pelo contexto, pela urgência no tratamento ou pela
seriedade, dados os impactos e consequências possíveis.

No caso das bolsas/auxílios, por exemplo, é recorrente o informe por
parte de estudantes sobre recebimento indevido. Isso pode ser um
indicativo de fragilidades nos controles por parte da Pró-Reitoria de
Políticas Afirmativas e Estudantis - PROPAE.

No campo das Ações Afirmativas/Cotas, o processo de
heteroidentificação continua sendo um considerável “gargalo” no
processo seletivo da UNILAB. A impossibilidade de realização das bancas
antes no início do período letivo causa grandes prejuízos quando
existem indeferimentos. E é sempre possível que a instituição passe por
um desgaste jurídico devido o ajuizamento de alguns casos.

A emissão de diplomas também vem sendo, ultimamente, motivo de
muitas reclamações, devido, sobretudo, ao atraso.

Os processos seletivos para bolsas também foram bastante
questionados nos últimos períodos e percebe-se a necessidade do
fortalecimento dos Editais e do cumprimento de suas disposições.

...
Ao final do período, a Unilab alcançou a posição 170º no ranking nacional.
O desafio da unidade é melhorar o tempo de resposta às manifestações,
diminuindo a quantidade de atrasos, contribuindo com as Unidades para o
cumprimento dos prazos legais.
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SERVIÇO DE INFORMAÇÃO AO CIDADÃO 

181solicitações de acesso
recebidas e tratadas

98,3
%

solicitações
respondidas no 
prazo legal

0 omissões

10,6 tempo médio
de resposta

91% índice de acesso
concedido

Serviço de Informação
ao Cidadão

SIC

A Lei de Acesso à Informação (LAI), nº 12.527/2011, busca garantir o
direito à obtenção de informações dos órgãos e entidades públicas. Em
2024, os pedidos de acesso à informação na UNILAB totalizam 181 (cento
e oitenta e um), segundo dados do Painel da LAI - CGU. 

Ainda que o prazo de resposta seja de 20 dias, a gestão da Ouvidoria em
articulação com as demais unidades internas à UNILAB buscam dar mais
celeridade ao atendimento. 

No ano de 2024 a Unilab alcançou 96,13% das solicitaçõe de acesso à
informação respondidas dentro do prazo legal e nenhuma omissão.

O tempo médio de resposta do conjunto de órgãos/entidades do Poder
Executivo Federal foi de 13,82 dias em relação ao previsto pela
legislação, 20 dias. A colocação da UNILAB em relação ao tempo médio
de resposta em relação às 324 autarquias, foi de 10,61 dias. 

Além disso, em cerca de 10,5% dos casos houve prorrogação do prazo de
resposta, sendo que todos os casos foram respondidos dentro do prazo
legal. No período em análise. O Serviço de Informação ao Cidadão (SIC)
emite relatório próprio, de modo detalhado, disponível na página da
Ouvidoria no site da UNILAB.
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Ano Nº  de
pedidos

Tempo médio de
resposta

Posição no
ranking

2020 169 11,6 dias 148º

2021 126 13,9 dias 173º

2022 116 12,2 dias 159º

2023 201 10,6 dias 120º

2024 181 10,4 dias 101º

 De forma geral, percebe-se um conhecimento razoável por
parte dos(as) respondentes nas unidades competentes, da
importância do cumprimento dos prazos da LAI e da
responsabilização pelo descumprimento da Lei. Essa
compreensão se amplia à medida que a Ouvidoria emite e-mails
alertando sobre a expiração de prazos e da necessidade do
atendimento tempestivo, para além do cumprimento da lei e
fundamenta os processos em Notas Técnicas mais robustas.

 No período em análise, a Unilab registrou índice de 4,82% de
satisfação do usuário, ficando na 38ª posição. Foram registradas
41 respostas à pesquisa de satisfação em relação à informação
prestada pela universidade. 

O prazo para resposta dos pedidos de acesso à informação é de 20(vinte) dias,
prorrogáveis por mais 10(dez) dias mediante justificativa expressa, conforme Lei
12.527/2011 e em seu Decreto regulamentador, Nº7.724/2012.
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Unidade
Nº de

processos

Superintendência de Gestão de Pessoas 89

Pró-Reitoria de Graduação 42

Pró-Reitoria de Administração e Infraestrutura 38

Pró-Reitoria de Planejamento e Orçamento 25

Reitoria 18

Pró-Reitoria de Pesquisa e Pós Graduação 10

Pró-Reitoria de Extensão e Cultura 8

Corregedoria 7

Instituto de Humanidades 5

Secretaria de Governança, Integridade e Transparência 5

O prazo para resposta dos pedidos de acesso à informação é de 20(vinte) dias,
prorrogáveis por mais 10(dez) dias mediante justificativa expressa, conforme Lei
12.527/2011 e em seu Decreto regulamentador, Nº7.724/2012.
A partir da identificaçã de temas recorrentes, é analisada a inclusão da informação em
transparência ativa.

Principais temas solicitados

A nuvem a seguir destaca as palavras-chaves utilizadas para classificar
os pedidos mais recebidos pela universidade, considerando a frequência
em que cada palavra acontece. Foram excluídas palavras genéricas
como pedido, informações, dados, etc.

Unidades mais demandas no período

A partir da identificação do tema, as solicitações são encaminhadas
para manifestação das unidades responsáveis. Conforme consulta ao
sistema de processos internos, SEI!, o tempo médio do processo nas
unidades demandas foi de 16 dias. A seguir, temos o ranking com as
principais unidades demandas no período.
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A Ouvidoria da UNILAB vem trabalhando no sentido de melhorar
continuamente o nível da Transparência Ativa com o uso de Processos SEI
para atualização das informações junto às Unidades, inserindo-as no
Sistema de Transparência Ativa – STA e submetendo-as à análise rotineira
da CGU.

Ainda, por meio do módulo consulta pública do SEI!, é possível consultar o
andamento dos processos internos, desde que estes estejam
classificados como públicos. 
 
 A Ouvidoria vem monitorando as atualizações da Transparência Ativa em
conformidade com o novo Guia da Transparência Ativa, o que nos coloca,
quando da elaboração deste relatório, no seguinte cenário:

Transparência Ativa
Transparência Ativa é o movimento da administração pública no sentido
de fornecer informação de maneira proativa à população, ao se
antecipar às necessidades do usuário que passará a contar com acesso
facilitado às informações se provocar a administração. 

Assim, por meio do preenchimento do Sistema de Transparência Ativa
(STA), a UNILAB busca cumprir com o rol mínimo de informações
estabelecido pelo Guia da Transparência Ativa – GTA.

As informações que compõem esse rol estão disponibilizadas no menu
de primeiro nível dos sites dos órgãos públicos, de maneira padronizada
de acordo com o GTA. É o botão de acesso à informação.
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https://unilab.edu.br/wp-content/uploads/2021/09/Guia-Transparencia-Ativa-versao-2019.pdf
https://www.gov.br/cgu/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos/arquivos/sistema-de-transparencia-ativa-sta
https://www.gov.br/cgu/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos/arquivos/sistema-de-transparencia-ativa-sta
https://unilab.edu.br/acesso-a-informacao/


Além do cumprimento das Leis 12.527/2011  e 13.460/2017, a Ouvidoria da
UNILAB tem desenvolvido ações de gestão com a finalidade de contribuir
para a melhoria dos serviços como um todo. São ações pautadas na
integridade, na ética, no uso de boas práticas, no bom uso das
informações públicas, no fortalecimento da participação e do controle
social e do estado democrático de direito.

Essas ações, junto com as demandas periódicas dos órgãos de controle
são parte do Planejamento da Ouvidoria que busca observar possibilidades
de avanços não só no campo da Ouvidoria, mas de toda a Universidade.

Vejamos algumas das ações encampadas pela Ouvidoria no âmbito da
gestão:

AÇÕES DE GESTÃO DA OUVIDORIA

Dados Abertos

A UNILAB encontra-se sem PDA vigente desde 2021, estando assim, em
descumprimento da LAI. 
A AMLAI tem feito alertas e recomendações quanto à sua elaboração e
implementação urgente.
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Recomendações emitidas em 2024

Nº Unidade Extrato

01/2024 Reitoria
Tratamento das imagens de

câmeras de segurança

02/2024 PROGRAD
Publicização das alterações

dos Projetos Pedagógicos

03/2024 Reitoria
definição, fluxo e normatização

de expediente interno e remoto

04/2024 Todos
atualização de ramais de

telefonia fixa

05/2024
institutos

Acadêmicos

padronização de documentos

para  requerimentos diversos

Recomendações de Ouvidoria

As Recomendações de Ouvidoria são documentos internos produzidos
pela Ouvidoria com base nas demandas recorrentes e nos pedidos de
informação que, dada sua visível importância, devem chegar ao
conhecimento dos gestores para subsídio nos processos de
aperfeiçoamento dos serviços. 

Aqui, a tarefa da Ouvidoria é realizar a articulação com as demais
unidades do órgão ou entidade a que estejam vinculadas para a
adequada execução de suas competências. Ainda, reconhecer a
relevância do grande volume de dados e informações produzidas,
promover o máximo embasamento seja legal, jurídico, técnico ou
operacional e servi-las aos gestores como um retorno de seus usuários,
oportunizando a melhoria de procedimentos, fluxos e serviços.

A proposta de adequação, atualizações ou o cumprimento de normas
também foram motivo de Recomendações de Ouvidoria, que estão
publicados na página da Ouvidoria.
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https://unilab.edu.br/relatorios-do-sistema-e-sic/


Boletim Informativo da Ouvidoria

A Ouvidoria vem garantindo a publicação de seu Boletim Informativo,
buscando com isso chegar mais próximo dos usuários(as) levando
informação, dados públicos, estatísticas, legislação, orientações, dentre
outros conteúdos.

 O Boletim é publicado em formato digital e disponibilizado na página da
Ouvidoria, além de divulgado institucionalmente por mala direta via
Secretaria de Comunicação da UNILAB

Reuniões mensais de consultoria preventiva 

Por compor o controle interno da UNILAB, a Ouvidoria participa da
reunião mensal de consultoria preventiva com a Reitoria, que trata de
temas que envolvem conjunta ou particularmente os setores de
Ouvidoria, Auditoria Interna e Integridade e Governança. Essa reunião é
preparada com antecedência pelas Unidades, que definem a temática a
ser apresentada com as recomendações do controle interno para a
Gestão Superior.

Proteção ao denunciante

 A Ouvidoria, nos termos do Decreto nº 10.153/2019, adota ações que
visam promover mecanismos adequados para proteger o denunciante,
de modo a melhorar a relação de custo-benefício do ato de fazer a
denúncia. Tais mecanismos têm o papel de mitigar os riscos de
retaliação e, na materialização desses, reparar os danos. 

No ano de 2024, apenas duas edições fora publicadas, não sendo
garantida, portanto, a trimestralidade do periódico.
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https://unilab.edu.br/boletim-da-ouvidoria/
https://unilab.edu.br/boletim-da-ouvidoria/
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2019/decreto/d10153.htm


A primeira linha de defesa, que precisa abranger toda e qualquer pessoa
que realiza uma denúncia/comunicação, é a proteção da identidade do
denunciante. Para que isso, o sistema de proteção deve considerar a
existência de canais de recebimento de denúncias centralizados, a fim
de evitar que a identidade do denunciante se torne informação
compartilhada por pessoas que não atuem nem no canal de
recebimento nem na unidade com competência para a apuração do fato
relatado. 

Outro importante fator para uma efetiva proteção da identidade é a
atenção às regras claras e transparentes de compartilhamento dos
dados entre unidades distintas com competência apuratória, além, de
gestão de informações pessoais/sensíveis em processos, por meio dos
controles adequados de classificação das informações. 

Participação/promoção de eventos
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Proteção de Dados Pessoais

 A Portaria Reitoria/UNILAB nº 262 de 04 de agosto de 2022, designou a
titular da Ouvidoria como Encarregada de Dados Pessoais, também
conhecido como DPO, cuja função é de atuar como canal de
comunicação entre a instituição, os titulares dos dados e a Autoridade
Nacional de Proteção de Dados (ANPD).  

De acordo com o Art. 41 da Lei Geral de Proteção de Dados - LGPD, são
funções do Encarregado de Dados Pessoais:

I - aceitar reclamações e comunicações dos titulares, prestar
esclarecimentos e adotar providências;
II - receber comunicações da autoridade nacional e adotar providências;
III - orientar os funcionários e os contratados da entidade a respeito das
práticas a serem tomadas em relação à proteção de dados pessoais; e
IV - executar as demais atribuições determinadas pelo controlador ou
estabelecidas em normas complementares.

A Certificação em Ouvidoria é um requisito obrigatório para a titular do cargo, porém, na
Ouvidoria da UNILAB, toda a equipe está certificada. 23

https://www.gov.br/anpd/pt-br
https://www.gov.br/anpd/pt-br
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm


É importante destacar que a UNILAB ainda não implementou a Lei Geral
de Proteção de Dados e o GT instituído para promover a adequação da
instituição à Lei, não tem conseguido realizar avanços significativos
quanto à adequação da UNILAB à legislação.

A Ouvidoria vem atuando de forma paliativa, orientando a proteção dos
dados pessoais, e dando suporte às unidades que, de maneira proativa,
tomam medidas nesse sentido.
O mesmo é feito em todos os documentos que passam pela Ouvidoria e
possíveis novas publicações, por meio de acompanhamento do site e do
Boletim de Serviço da UNILAB

Mais uma vez, assinalamos que os avanços obtidos pela Ouvidoria da
UNILAB são visíveis no cotidiano dos serviços e daqueles que o utilizam:
a quantidade de acessos, a procura, a visibilidade,  a confiança. 

A procura pela escuta qualificada, atendimento presencial, acolhimento,
orientações sobre manifestações, entre outras, nos dão a dimensão de
que há um reconhecimento crescente da Unidade como um lugar
acessível, humanizado e que executa seu papel com ética e seriedade,
obedecendo a legislação prevista. 

Assim, dada a necessidade de garantia das atribuições e
responsabilidades da Ouvidoria, bem como na perspectiva de
avançarmos ainda mais na construção da excelência no atendimento e,
consequentemente elevando nosso grau de maturidade e qualidade,
alguns pontos terão especial atenção por parte da Ouvidoria no próximo
período, como:

CONSIDERAÇÕES FINAIS E RECOMENDAÇÕES
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Redução do tempo de resposta de solicitações e manifestações;

Capacitação de agentes para tratamento dos processos de            
Ouvidoria, incluindo legislação e linguagem;

 Fortalecimento da Tranparência Ativa com informações no site;

 Normatizar todos os tipos processuais de Ouvidoria e SIC;

 Monitoramento de Denúncias e comunicações;

Fortalecimento da implementação da Política de Enfrentamento
e Prevenção do Assédio na UNILAB;

Emissão e monitoramento das Recomendações de Ouvidoria;

Fortalecimento da política de proteção ao denunciante;

Revisão de normativos, fluxos e instrumentais;

Incentivo ao mapeamento de processos e atividades da
instituição;

Apoio à construção da Carta de Serviços completa da
Universidade;

A Reitoria vem cumprindo o importante papel de respeito à legislação e
conferindo à Ouvidoria a autonomia necessária para a realização de um
trabalho que prima pela ética, responsabilidade e vinculação à
legislação.

Além disso, a Reitoria pode contribuir ainda mais para o estabelecimento
de uma instituição íntegra, transparente e comprometida com a
participação dos(as) usuários dos serviços e do controle por eles(as)
exercido. O papel articulador e impulsionador para que os(as)
gestores(as) também assumam esse compromisso com a garantia dos
direitos que encontram proteção sob a guarda das atribuições da
Ouvidoria.

Dessa forma, trazemos também recomendações à Gestão Superior,  
capazes de amparar o trabalho da Ouvidoria e possibilitar a consolidação
de uma Unidade dinâmica, inovadora, capaz de oferecer elementos
sólidos para a transformação e melhoria dos serviços. 
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Aproximação da comunidade acadêmica do Ceará e Bahia;



Acompanhar as Recomendações de
Ouvidoria, intervindo, quando necessário;

Empenhar esforços para a desvinculação da
AMLAI do Serviço de Informação ao Cidadão;

Manter as reuniões de consultoria preventiva
com as Unidades de Integridade e Controle;

Observar, considerar e retornar acerca das
recomendações do conjunto de relatórios da
Ouvidoria.

Empenhar esforços para a implementação
da Política de Enfrentamento e Combate ao
Assédio e outras violências

Empenhar esforços para a elaboração e
publicação do Plano de Dados Abertos;

Empenhar esforços para a adequação da
UNILAB à Lei Geral de Proteção de Dados;

Contribuir para o cumprimento da Portaria
622/2022, que designa a Ouvidoria como
canal único de entrada de denúncias

Dar suporte à promoção da Ouvidoria junto à
Comunidade Acadêmica da Bahia;

Orientar gestores para o cumprimento de
prazos dos processos de Ouvidoria, bem
como promover a Transparência Ativa
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REFERÊNCIAS

Lei 12.527/2011 - Lei de Acesso à Informação

Lei 13.460/2017 - Lei de Defesa dos Usuários de Serviços Públicos

Painel da LAI

Painel Resolveu

Sistema Eletrônico de Informações - SEI

Modelo de Maturidade em Ouvidoria - UNILAB

Oficina OGU para elaboração de Relatório de Gestão

27

https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai
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