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Usuário(a) 
de serviços

públicos

Ouvidoria
Geral - UFLA

Gestor da
Unidade de
Apuração

Recebimento da
manifestação 

Triagem da
manifestação

Refere-se 
à UFLA?

Encaminhar ao
órgão

competente

Não

Analisar 
manifestação

Si
m

Registro da
 manifestação

Responder ao
manifestante

Adequar o assunto,
subassunto e tag.

Contém elementos
 mínimos?

Si
m

N
ão

Identificar unidade
respondente

Encaminhar ao órgão
gestor(a) da unidade
através do Fala.BR

Acessar manifestação
pelo Fala.BR

Elaborar resposta
Encaminhar

resposta

Prazo: até 10 dias

Receber e
analisar resposta

Verificar se o gestor respondeu de
forma clara, suficiente, empática e

utilizando linguagem cidadã e
inclusiva.

Resposta 
adequada?

Responder ao
manifestante

Solicitar revisão
ao(à) gestor(a)

Pr
az

o:
 1

 d
ia

Receber resposta

Manifestação encerrada 
no âmbito da UFLA

Manifestação encerrada 
no âmbito da UFLA

PROCESSO DE TRATAMENTO DE
RECLAMAÇÃO / SOLICITAÇÃO / SUGESTÃO


