
Tratamento de Sugestões, Reclamações e Solicitações

Triagem 
inicial

Encaminhar para 
área responsável 

(Diretorias, 
Pró-Reitorias, 

Gabinete).

Não

Inicia o prazo de 15 dias

Não

Retorna para a área que 
responde ou encaminha 

para outra instância

Encerrar a manifestação 
no sistema Fala.Br

Sim

O sistema irá 
arquivar 

automaticamente C
id

ad
ão
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Á
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Nova 
manifestação

É de competência 
da Ouvidoria da 

UFMG?

Encaminha para 
o órgão 

competente ou 
orienta o cidadão

Notificação de 
encaminhamento

Solicita a 
complementação 

via Fala.Br

Solicitação de 
complementação (20 

dias)
Complementação 

respondida?

Necessita 
complementação?

Sim

Não

Resposta 
disponível? Elabora resposta

Sim Encerrar a 
manifestação no 
sistema Fala.Br

Manifestação 
concluída

Não

Analisa a 
manifestação

Adota 
providências 

cabíveis

Elabora resposta 
e envia para 

Ouvidoria

Ouvidoria avalia 
a resposta

Atende à 
manifestação?

Sim

Não

Sim



Tratamento de Denúncias e Comunicações de Irregularidade

Triagem 
inicial

Encaminhar para Comissão de Integridade 

Não

Não

Sim

O sistema irá 
arquivar 

automaticamente 

C
id

ad
ão

O
uv

id
or

ia
  d

a 
U

FM
G

Nova Denúncia

É de competência da 
Ouvidoria da UFMG?

Encaminha para 
o órgão 

competente ou 
orienta o cidadão

Solicita a 
complementação via 

Fala.Br

Solicitação de 
complementação (20 

dias)
Complementação 

respondida?
Manifestação 

concluída

Ouvidoria conclui a 
resolutividade da 

manifestação

Sim

Requisitos 
mínimos? Não

Sim

É possível 
complementar?

Sim

Sim

É possível apurar 
sem a identificação 

do denunciante?

Solicita consentimento ao 
denunciante para acessar seus 

dados pessoais e repassar a 
área de apuração.

(20 dias para retorno)
Não

Denunciante permite o acesso aos 
dados pessoais e encaminhamento 

para apuração?

Não ou sem 
resposta

A manifestação será 
encerrada ou arquivada 

no sistema.Sim

Verifica se há informações disponíveis 
para corroborar com a 

manifestação(sites/redes 
sociais/documentos internos)

A manifestação será 
encerrada ou 
arquivada no 

sistema.Não

Arquivar no sistema Fala.Br. (Casos 
de duplicidade, perda do objeto, 
manifestação imprópria, cópia para 
diversos órgãos, apenas para 
conhecimento)

Notificação de 
encaminhamento

Á
re

as
  d

e 
Tr

at
am

en
to Analisa a 

manifestação

Adota 
providências 

cabíveis

Quando não houver mais 
encaminhamentos, informa 

resultados à Ouvidoria 

Coordenadoria de 
Prevenção, Mediação de 
Conflitos e de Correição - 

CMEC
Comissão de Ética

Diretoria de Unidade 
Acadêmica

Gabinete da ReitoraDenunciados 
estudantes

Analisa a manifestação e 
as informações juntadas 

pela Ouvidoria

As áreas de apuração poderão demandar 
informações complementares, se necessário.

Denunciados 
servidores

Encerrar a manifestação 
no sistema Fala.Br



Tratamento de Denúncias Assédio e/ou Direitos Humanos

Triagem 
inicial

Não

Não

Sim

O sistema irá 
arquivar 

automaticamente 

C
id

ad
ão

O
uv

id
or

ia
  d

a 
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FM
G

Á
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  d
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Nova Denúncia

É de competência 
da Ouvidoria da 

UFMG?

Encaminha para 
o órgão 

competente ou 
orienta o cidadão

Notificação de 
encaminhamento

Solicitação de 
complementação (20 

dias)
Complementação 

respondida?
Manifestação 

concluída

Sim

Sim

Solicita consentimento ao 
denunciante para acessar seus 

dados pessoais e repassar a 
área de apuração.

Não Denunciante permite o acesso aos 
dados pessoais e encaminhamento 

para apuração?

Não ou sem 
resposta

A manifestação será 
encerrada ou arquivada 

no sistema.Sim

Verifica se há informações 
disponíveis para corroborar com 

a manifestação(sites/redes 
sociais/documentos internos)

Agendamento de 
atendimento (presencial ou 
virtual) com o denunciante

A denúncia com a 
temática de Direitos 

Humanos?

Não Dar o tratamento 
das demais 
denúncias 

Redução a termo 
da declaração

Encaminhar para Comissão de Integridade 

Ouvidoria conclui a 
resolutividade da 

manifestação

Analisa a 
manifestação

Adota 
providências 

cabíveis

Quando não houver mais 
encaminhamentos, informa 

resultados à Ouvidoria 

Coordenadoria de 
Prevenção, Mediação de 
Conflitos e de Correição - 

CMEC
Comissão de Ética

Diretoria de Unidade 
Acadêmica

Gabinete da ReitoraDenunciados 
estudantes

Analisa a manifestação e 
as informações juntadas 

pela Ouvidoria

As áreas de apuração poderão demandar 
informações complementares, se necessário.

Denunciados 
servidores

Encerrar a manifestação 
no sistema Fala.Br



Tratamento de Elogios

Triagem 
inicial

Encaminhar diretamente para o servidor responsável 
pelo atendimento ou prestação do serviço elogiado e 

para a área responsável (Diretorias, Pró-Reitorias, 
Gabinete) .

Não

Não

Encerrar a manifestação 
no sistema Fala.Br

Sim

O sistema irá 
arquivar 

automaticamente C
id

ad
ão

O
uv

id
or

ia
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a 
U
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G

Á
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Nova 
manifestação

É de competência 
da Ouvidoria da 

UFMG?

Encaminha para 
o órgão 

competente ou 
orienta o cidadão

Notificação de 
encaminhamento

Solicita a 
complementação 

via Fala.Br

Solicitação de 
complementação (20 

dias)
Complementação 

respondida?

Necessita 
complementação?

Sim

Não

Manifestação 
concluída

Confirma o 
recebimento do 

elogio

Sim



RESUMO

MANIFESTANTE Registra a manifestação (Sugestão, Denúncia, Elogio, 
Reclamação, Simplifique, solicitação)

OUVIDORIA
Recebe manifestação, encaminha para a área de 
apuração, recebe a resposta, avalia e encerra no sistema 
Fala.Br

ÁREA DE APURAÇÃO Trata internamente e responde à Ouvidoria

E-MAIL

CANAIS DE ENTRADA

FALA.BR PRESENCIAL CARTA


