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 Manifestante  Atendente  Ponto Focal - manifestação  Ponto Focal - Demanda 
 Ouvidoria/Direitos 

Humanos 

Início

Entrar em contato com a 
Fundação Renova

Contato
é de escopo 
da Renova?

SIM

NÃO

Esclarecer sobre o escopo da 
atuação da Renova

SGS

Registrar contato em 
Atendimentos Diversos

FIMContato é 
denuncia?

Manifestante 
tem registro 
no sistema?

Trata-se de 
nova 

manifestação ?

Rever manifestações  já 
abertas

NÃO

SIM

NÃO

SIM

SGS

Registrar manifestação

SGS

Registrar manifestante

SGS

Identificar manifestante e
analisar manifestações 

registradas em seu nome ¹

NÃO

SIM

Trata-se de reclamação 
recorrente ou caso de 

vulnerabilidade social?2 SIM

Há resposta 
no SGS?

Responder ao 
manifestante

SIM

Requer ação 
futura?

Encaminhar demanda 
ao ponto focal

E-mail

Receber notificação

SGS
Abrir e analisar a 

manifestação

SGS
Registrar resposta dos 

Canais3

SIM
SGS

Finalizar Manifestação

Fim

NÃO NÃO

Continuar tratamento da 
manifestação

NÃO

 Fluxo de Ouvidoria / 
Direitos Humanos

Em casos de Denúnicia: o 0800 
da Ouvidoria é informado; 
Em caso de vulnerabilidade 

social e recorrência da 
reclamação, conforme abaixo, a 

equipe de Canais envia a 
manifestação à Ouvidoria via 

SGS

¹ Para entendimento do contexto do 
manifestante

2 Reclamação Recorrente: Prazo ¹
acordado com o Programa + 30 dias
Vulnerabilidade social: Relatos de grave
privação financeira, ameaça de suicídio,
relatar doença grave.
Os demais casos de vulnerabilidade
social, previstos em Lei, serão tratados
mediante procedimentos próprios de
cada Programa da Renova

NÃO

Encaminhar
manifestação ao ponto 

focal

3As respostas de Canais 
devem considerar: 

esclarecimento de dúvidas; 
Explicação sobre ações e 

processos internos
+

Informe sobre previsibilidade 
de resposta final, quando 

aplicável.

E-mail

Receber notificação

SGS

Abrir e analisar a demanda

1

Há retorno a 
ser dado?4

Informar tratativa aos Canais e 
solicitar responder ao 

manifestante

SIM

SGS

Encaminhar para 
Ouvidoria

NÃO Há retorno a 
ser dado?4

Direcionar encaminhamento 
aos Canais e solicita 

responder ao manifestante

Continuar tratamento 
da demanda

SIM

4Respostas intermediárias 
sobre o avanço da tratativa, 
quando aplicável e de acordo 
com o prazo necessário para a 

tratativa de cada demanda, 
definido de acordo com a 
complexidade da situação


