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Registro da
reclamação.

Receber, registrar na
planilha de controle

e  analisar a
reclamação.

Enviar
memorando ao

setor
responsável

Receber resposta
conclusiva  e
encaminhar
resposta ao

cidadão

Receber, analisar a
reclamação e

tomar as
providências
necessárias.

Verificar se o
setor tem uma

resposta
conclusiva.

Recebe resposta
conclusiva

Reescrever a
reclamação.

Entrar em contato
com o setor

responsável para
resolução da
reclamação.

Entrar em contato
cobrando a

resposta
conclusiva

Início
FIM

Reescrever a
reclamação?

Mediação?

Possui resposta
conclusiva?

Podem ser realizadas via
sistema Fala.Br.

Com a finalidade de
preservar a identidade do
cidadão caso necessário.

Não

SIM

SIM

SIM

NÃO

NÃO


