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1 . 1 R E G I S T R O  D E  R E C L A M A Ç Ã O

1.1.1 ELEMENTOS DO PROCESSO

1.1.1.1 Realizar registro da reclamação de forma presencial ou através do portal Fala.BR

Objetivos

Registrar reclamação formal

Entradas

manifestação presencial ou via portal Fala.BR

Saídas

manifestação de reclamação realizada

1.1.1.2 Analisar a manifestação

Objetivos

Analisar

Entradas

manifestação de reclamação realizada; Complemento de infomrações encaminhado

Saídas

Manifestação analisada

1.1.1.3 Solicitar ao usuário complemento de informações

Objetivos

Solicitar complemento de informações

Entradas

Manifestação analisada

Saídas

complemento de informações solicitado

1.1.1.4 Encaminhar para ouvidoria para nova análise
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Objetivos

Complementar informações sobre a reclamação

Entradas

complemento de informações solicitado

Saídas

Complemento de infomrações encaminhado

1.1.1.5 Arquivamento automático do sistema

Entradas

complemento de informações solicitado

Saídas

Prazo perdido, solicitação arquivada

1.1.1.6 Encaminhar para o setor reclamado

Objetivos

Informar ao setor responsável da reclamação recebida

Entradas

Manifestação analisada

Saídas

Manifestação encaminhada

1.1.1.7 Receber registro e se manifestar oficialmente

Objetivos

Analisar reclamação e se posicionar oficialmente sobre ocorrido

Entradas

Manifestação encaminhada

Saídas

Manifestação do setor responsável emitida

1.1.1.8 Receber e fornecer resposta conclusiva ao usuário

Objetivos

Fornecer resposta conclusiva ao usuário

Entradas
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Manifestação do setor responsável emitida

Saídas

Resposta encaminhada

1.1.1.9 Arquivar manifestação

Objetivos

Arquivar por motivos previstos no Art. 31 da PORTARIA NORMATIVA CGU Nº 116, DE 18 DE MARÇO 
DE 2024

Entradas

manifestação de reclamação realizada

Saídas

Manifestação arquivada
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