
Informações, críticas,
reclamações e elogios

Mensagem
enviada

Mensagem recebida
pela ouvidoria

Analisar
mensagem

Mensagem automática com
protocolo de atendimento

Prepara a
resposta

7 dias úteis

Mensagem
enviada

Enviar a resposta
para a ouvidoria

Mensagem
enviada

Realizar pesquisa
de satisfação

Periodicamente Elaborar relatório
de atendimentos

realizados

Notificar os
responsáveis

sobre pendências

Verificar a
necessidade de

atualização da FAQ

Mensagem
respondida e

arquivada

Solicitante

Atividades de Monitoramento
Gestão do Serviço de
Atendimento ao Cliente
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