
Fluxo de inclusão de manifestações da Ouvidoria Fiocruz:
(Manifestações recebidas fora da Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso à Informação da CGU)

Mensagem de elogio, reclamação, denúncia, 
solicitação de providências ou sugestão

recebidas pelo Fale Conosco Portal Fiocruz OU 
Fale Conosco das unidades (Rede Integrada de 

Relacionamento com o Cidadão – RIRC) são
redirecionadas para a Plataforma Fala.BR e 

chegam ao Sistema de Tramitação da Ouvidoria 
via integração entre sistemas. 

Recebida no Sistema de Tramitação da Ouvidoria 
pela Plataforma Fala.BR da CGU. O Ouvidor 
(administrador do Sistema de Tramitação da 

Ouvidoria) distribui as mensagens pelos analistas
conforme o Fluxo de Atendimento da Ouvidoria 

Fiocruz.

• É sempre informado ao cidadão que ele mesmo pode fazer sua manifestação 
diretamente na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso à Informação da 
CGU.

• NÃO recebemos denúncias por telefone, pois não temos ligações gravadas.
• Os atendimentos pessoais ou virtuais são acompanhados pelo Ouvidor e um 

analista ou por dois analistas
• Para pedir autorização de cadastro ao cidadão conforme a portaria 581/2021 a 

Ouvidoria criou o e-mail contato.ouvidoria@fiocruz.br

Mensagem de elogio, reclamação, solicitação de 
providências ou sugestão recebida por:

Telefone – Pessoalmente - Carta 

São cadastradas na Plataforma Fala.BR por um 
analista com perfil de “respondente” na

ferramenta.

Mensagem de elogio, reclamação, denúncia, 
solicitação de providências ou sugestão

recebida no e-mail ouvidoria@fiocruz.br são
cadastradas na Plataforma Fala.BR mediante

pedido de autorização de cadastro ao cidadão
conforme art.13 da portaria 581/2021. 
Quando não há essa autorização isto é 

informado no Fala.BR.

mailto:ouvidoria@fiocruz.br


O fluxo de tramitação de denúncias e comunicação de irregularidades é separado e de acordo com
a Lei nº13.4060/2017, com o decreto 10.153/2019 e com a portaria interna PR Fiocruz 5831/2019.

Fluxo interno de acompanhamento das manifestações:
(Conforme a Lei nº13.460/2017 para manifestações de elogio, reclamação, solicitação de providências ou sugestão)

Mensagem
cadastrada na

Plataforma Fala.BR 
da CGU chega ao 

Sistema de 
Tramitação da 
Ouvidoria via 

integração

Se a resposta estiver adequada será
enviada ao cidadão via Plataforma 

Fala.BR.

Acompanha, pelo
histórico do 
Sistema de 

Tramitação da 
Ouvidoria, o 

acesso do 
interlocutor à 

mensagem

Analista envia mensagem ao
interlocutor da unidade
demandada. (Quando 

necessário o analista faz um 
pedido de complementação ao

cidadão para obter mais
informações)

O Ouvidor
(administrador do 

Sistema de 
Tramitação da 

Ouvidoria) distribui
as mensagens entre 

os analistas

Se NÃO estiver adequada, 
principalmente no que diz respeito
ao uso da linguagem cidadã, ela é 
reenviada para a unidade com as 

ponderações da Ouvidoria.

Ouvidoria recebe e 
analisa a resposta 

da unidade.

Ao ser encerrada, a resposta da unidade é classificada como EFETIVA ou não
no Sistema de Tramitação da Ouvidoria. 

Na Plataforma Fala.BR é indicado se a demanda foi resolvida ou não.

Monitora o  prazo de 
resposta (30 dias

corridos). No 20º dia
o gestor recebe uma

mensagem de 
“lembrete” do prazo

de resposta.

A tramitação na unidade é feita pelo
interlocutor escolhido pelo diretor. A 

Ouvidoria não participa deste processo
nas unidades.

Quando necessário, a mensagem é 
enviada para mais de uma unidade,  que 

tenha relação com o assunto.  Ex.: 
COGEPE, COGIC ou COGEAD.

Cidadão envia sua
mensagem por

e-mail, telefone, 
carta, 

atendimento
pessoal ou virtual

IMPORTANTE:
O gestor acompanha as manifestações de sua unidade através da Central de 
Mensagens da Ouvidoria.

Em caso de atraso o gestor recebe uma mensagem de atraso no 31º dia.



Fluxo de acolhimento de demandas internas:
(De acordo com Lei nº13.460/2017 e com a portaria nº581/2021 da CGU)

O trabalhador (de 
qualquer vínculo) 

ou estudante 
agenda contato 
pessoal com a 

Ouvidoria.

O acolhimento 
da demanda é 
realizado por 

dois analistas da 
Ouvidoria

Após o relato do caso o 
trabalhador ou estudante 
decide se irá formalizá-lo 

ou não na Plataforma 
Fala.BR da CGU.

Integrantes da Rede Interna de Acolhimento do Trabalhador e Estudante 
da Fiocruz:

• Coordenação de Gestão de Pessoas – Cogepe (para os trabalhadores)
• Centro de Apoio ao Discente - CAD (para os alunos e residentes)
• Ouvidoria Geral da Fiocruz
• Serviços de Gestão de Trabalho das unidades
• Núcleo de Saúde do Trabalhador/Coordenação de Saúde do 

Trabalhador
• Sindicato dos Trabalhadores da Fiocruz (Asfoc/SN)

No caso de formalização de denúncia 
pelo demandante, após análise 

preliminar pela Ouvidoria, a 
manifestação é enviada para a 

Corregedoria Fiocruz e/ou para a 
Comissão de Ética da Fiocruz

No caso de demanda com 
possibilidade de mediação a Ouvidoria 

explica como é o processo. Numa 
segunda etapa procura conversar com 
o SRH da unidade e/ou com o a vice de 
gestão, além da outra parte envolvida. 
O demandante é orientado a fazer o 

registro na Plataforma Fala.BR

Na mediação as duas partes envolvidas 
são ouvidas. É feito o registro de cada 
encontro e ao final do processo ambas 

as partes recebem da ouvidoria um 
documento com proposições e 

compromissos (Termo de Mediação)*. 
A Cogepe é notificada deste processo. 

A resposta com o resultado final é 
inserida na Plataforma Fala.BR

No caso das denúncias as áreas 
de apuração informam para a 
Ouvidoria o resultado o nº do 

processo de Juízo de 
Admissibilidade, e este é 

transmitido ao demandante via 
Plataforma Fala.BR

O acolhimento das manifestações da força de trabalho da Fiocruz, estudantes e 
residentes está de acordo com a Política Institucional de Prevenção e enfrentamento 
da Violência e Assédio moral no trabalho na Fiocruz.

Os atendimentos pessoais ou virtuais são acompanhados pelo Ouvidor e um analista ou por dois analistas.

O *Termo de Mediação, sigiloso entre as partes, é enviado aos envolvidos e ao SRH
da unidade, via Sistema SEI, para que haja o acompanhamento acordado no
documento.
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