
12.08.02.01 - Atender manifestações do público interno e do público externo - v3
Responsável:

Data:

Karina da Costa Bruno

28/jun/2023

e-mail, telefone, ofício, carta

Reclame Aqui

Sim

Não

Não

Sim

Sim

Não

Sim

Não

Não

Sim

Negócio ou Plano de Saúde

Gestão

Não

Sim

sim

não

M
an

ife
st

an
te

 (
in

te
rn

o 
e 

ex
te

rn
o)

O
uv

id
or

ia
E

sp
ec

ia
lis

ta
 n

o 
T

em
a

Registrar
manifestação

Alterar tipo para
Acesso à

Informação
Orientar o

manifestante

Registrar
manifestação para

o manifestante
Triar manifestação

1208.02.04 - Tratar
denúncias

Encaminhar para a
ouvidoria do

órgão/entidade
competente

É denúncia?

É competência
do Serpro?

É pedido de Manifestação
duplicada, falta

clareza ou
urbanidade?

Arquivar
manifestação

É possível a

Tramitar para o
especialista

Manifestação
arquivada

Acompanhar
cumprimento de

prazo

Analisar
manifestação

Subassunto
Gestão, Negócio

ou Plano de
Saúde?

Registrar
colaboração na

manifestação

Finalizar tratamento
da manifestação

Prorrogar prazo

Tratamento
adequado?

Providenciar
resposta conclusiva

ao manifestante

Registrar
acionamento na

CSS

Tomar ciência da
resposta Registrar avaliação

Deseja avaliar o
atendimento e a

resposta?

12
.0

8.
02

.0
1 

- 
A

te
nd

er
 m

an
ife

st
aç

õe
s 

do
 p

úb
lic

o 
in

te
rn

o 
e 

do
 p

úb
lic

o 
ex

te
rn

o

e-mail, telefone,
presencial

Formulário
correspondente

da CSS

Modelo de
Resposta

Plataforma Fala.
BR

Plataforma Fala.
BR

Plataforma Fala.
BR

Plataforma Fala.
BR

Plataforma Fala.
BR

Plataforma Fala.
BR

Necessidade de
manifestar

Manifestação
encaminhada

para o órgão ou
entidade

Manifestação
arquivada

prazo de 7 dias
prorrogáveis por

mais 23 dias

prazo de 20 dias
prorrogáveis por

mais 10 dias

Manifestação alterada para pedido
de acesso à informação

Manifestação
finalizada


