Manifestacoes em
Duplicidade no Fala.BR

Guia pratico para servidores e colaboradores da Ouvidoria
do Ministério das Cidades sobre o tratamento correto de

registros duplicados ou em multiplicidade na Plataforma
Fala.BR.
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O que é a Orientacao Técnica

n°® 3/2026/CGOUV/DOUV/OGUG?

E uma norma da Ouvidoria-Geral da Unido que padroniza como as
ouvidorias federais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal -

SisOuv devem tratar manifestacoes em duplicidade na Plataforma Fala.BR.

Quando e Considerado
"Duplicidade"?

........................................................................................................................

Cix Ll
1. Mesmo 2. Mesmo 3. Mesmo
Autor Assunto Conteudo /" > &
(nome, CPF/CNPJ, (tema da (texto e pedido X
e-mail idénticos) manifestacao idénticos, sem Todos os trés
igual) novos devem estar
elementos) presentes
- - simultaneamente
* * ° para arquivamento

| A e como duplicidade.

A auséncia de qualquer um desses critérios impede o arquivamento como

duplicidade.


https://basedeconhecimento.cgu.gov.br/server/api/core/bitstreams/06c1ef49-639c-41f1-a138-ad8d531f3b51/content

Regras de Ouro

. . )
[ Analise Individual
A triagem deve ser feita caso a caso. Se houver qualquer detalhe
novo na segunda mensagem, ela nao pode ser arquivada como
duplicada.
J
\

[[] Fundamentacao

Ao arquivar uma duplicada, o numero do protocolo original deve ser

informado obrigatoriamente.

J

Continuidade

Se a primeira manifestacao tem omissao, insuficiéncia ou erro
material, a "duplicada” pode ser usada para corrigir e dar andamento

d0 Caso.



O que é Proibido (Vedacoes)

O Arguivamento por Autores Diferentes

Se 10 pessoas enviarem o0 mesmo texto (ex: abaixo-assinado), vocé

deve responder as 10 individualmente.

O Arquivamento Automatico/em Lote

E proibido descartar mensagens sem conferir se autor e contetido

sao realmente repetidos.

Respostas Genéricas

Nao se pode dizer apenas "ja respondemos” sem indicar o protocolo

de referéncia.



Pontos Essenciais na Analise

01

Modulo de Triagem

Ao identificar possivel duplicidade, abra a manifestacao anterior para confirmar
se 0s dados sao exatamente os mesmos antes de arquivar.

02

Modelos de Resposta (Atalhos)

Utilize modelo padrao para arquivamento que ja inclua espa¢o para 0 numero
da manifestacao original.

03

Tramitacao ao Mesmo Analista

Distribuir duplicidades a um unico examinador facilita a percepcao de
reiteracoes e agiliza o arquivamento.

/N A conferéncia manual é indispensavel para evitar o arquivamento de

‘mensagens modelo” enviadas por pessoas diferentes.

No Fala.BR, nao ha bloqueio automatico para isso — o olhar humano
na triagem € o que garante que a demanda seja melhor tratada.



Duplicidade vs. Multiplicidade

<l
. .
Duplicidade Regﬁ;fgr.m

Mesmo autor.
Conteudo idéntico.
Arquivado com base no

Entender a diferenca é fundamental para aplicar o procedimento correto:

o \ E
Multnphcndade g@ o=

Autores diferentes. :
Texto idéntico ou similar. v
Tratamento individual

protocolo original. cada autor.
Justificativa: Evitar retrabalho. Justificativa: Garantir direito SesPoste
individual de resposta. Lei 13.460

Modelo de Texto Padrao

Utilize este modelo ao arquivar manifestacoes por duplicidade no Fala.BR:

"Informamos que esta demanda sera arquivada por duplicidade de conteudo e
autoria, conforme Orientacao Técnica n® 03/2026-CGU. O assunto esta em

tratamento no protocolo n° [X]."

Ou, alternativamente:

"Informamos que esta demanda sera arquivada por apresentar teor duplicado
com a manifestacao n® XXX, que ja se encontra em tratamento pela area técnica

/ foi respondida.’




Ouvidoria do
Ministério das
Cidades SUA

VOZ

IMPORTA!

Plataforma Fala.BR

https://falabr.cgu.gov.br

A Quvidoria do Ministério das Cidades (MCID)

€ um espaco importante para a comunicacao direta entre a
sociedade e o governo, permitindo que cidadaos se expressem
04 f & e contribuam para a melhoria de servicos e politicas publicas
E - m a l l ‘ em éreas essenciais como habitago, saneamento, mobilidade
4 ¥ urbana, desenvolvimento e urbanizacao. Sua participacao €
; i fundamental para criar um ambiente mais transparente.

democratico e justo, onde os problemas podem ser
identificados e solucdes eficazes implementadas.

ouvidoria@cidades.gov.br ~ o Almportanciaca Owidori

Melhoria dos servigos puiblicos: Ao registrar suas demandas,
vocé ajuda a identificar falhas e sugerir solugbes para tornar os
servicos mais eficientes e adequados as necessidades da
populacao.

Transparéncia e participagao cidada: A Ouvidoria € uma

'yl_ } ferramenta que promove a transparéncia has agdes do governo
3 . T e estimula a participacao ativa da populacao nas decisées que
a S a p p i — 3 impactam a vida de todos.
e \ g ; Defesa dos direitos do cidadao: Se vocé perceber

irregularidades ou descumprimento de direitos, pode
denuncia-las e contribuir para garantir que todos tenham seus

(6 1) 3 3 74- 6 041 - direitos respeitados.

UNIAO E RECONSTRUGAD

DENUNCIAS

E n d e r e g 0 SOLICITAGOES SUGESTOES ELOGIOS ACESSOAINFORMACAO

atendimento: (61) 3314-6624 ouvidoria@cidades.gov.br

Setor Bancario Norte, Quadra 2,
Bloco E, 14° andar, Brasilia/DF
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