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Meios de Entrada
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Telefone {&)
resencial {&)
e-mail {&)
Protocolo {&)

WhatsApp @



Telefone

1) Reduzir a termo (ruidos)

2) Encaminhar para o Fala.BR ou outro meio
de entrada

3) Evite interromper o cidadéo
4) Faga perguntas para sanar suas diavidas
5) Proceda a leitura da manifestacéo

6) Informe os prazos

7) Néo armazenar contato fora do Fala.BR

8) Elimine qualquer anotacéo paralela



WhatsApp

1) Apagadr conversas sempre (rotina)
1.1) LGPD

1.2) Dados do denunciante

1.3) Termo de uso do app

2) Ndo armazenar contato fora do Fala.BR
3) Sempre cadastrar no Fala.BR

4) Atendente treinado(a)

5) Roteiro previamente definido

6) Cuidado com os anexos

7) Anonimato e NUP




E-mail e Protocolo

1) Solicitar autorizacéo para cadastro no
Fala.BR

2) Ssempre cadastrar no Fala.BR

3) Acesso restrito ao original
3.1) Comunicacdo direta com o denunciante

4) Cuidado com os anexos
5) Didlogo com o Setor de Protocolo

6) Inevitavel, entédio, capacite a equipe.



Presencial

1) Recomendacéo: agendamentos

2) Recomendagéio: atendimento em dupla
3) Sugerir o uso do Fala.BR

4) Ouvidoria Interna: técnica de dois dias

5) Cuidado com promessas. Néo faca
especulacoes. Ndo faga dosimetria.

6) Registro completo, fidedigno e integral
da manifestag¢do

7) Elimine as anotacdes

8) Linguagem corporal



Resposta Intermedidria

1) Sempre apresentar resposta intermedidria

2) Se for reclassificar a tipologia € o momento
de explicar

3) Informar da possibilidade de prorrogacéio

“InNformamos que suad manifestagcdo estd em
andlise pela Ouvidoria do Ministério das Cidades.

Esclarecemos gque o prazo para atendimento da
manifestacéio & de trinta dias prorrogdveis por
igual periodo.”



Complementacdo

1) Seja claro no que esta faltando

2) Lembre-se: a apuracéio pode achar a
peca faltante

3) Informe que a falta da complementacéio
acarretard o arquivamento

4) Apresente um passo a passo

NAO RESPONDA ESTE E-MAIL.

Para complementar sua manifestagdo:

1) Acesse o https://falabr.cgu.gov.br/

2) Cliqgue em Complementar disponivel para a
manifestacdo em questdo.

3) Insira o texto complementar com as informacdes
solicitadas.

4) Cligue no botéo Complementar.



https://falabr.cgu.gov.br/

Consentimento

1) Precisa dos dados do denunciante

2) Os anexos podem revelar o denunciante
3) Se possivel, tenha um revisor (espico)

4) Apresente um passo d passo

NAO RESPONDA ESTE E-MAIL.

Para complementar sua manifestac¢do:

1) Acesse o https://falabr.cgu.gov.br/

2) Cligue na manifesta¢cdo em questdo.

3) Clique no botdo “Autorizar Acesso a Dados”.
4) Na nova paginag, selecione “Sim” caso autorize o
pedido de consentimento ou em “Ndo” caso ndo
autorize o envio de seus dados pessoais;

5) Clique no bot&o “Autorizar”



Pseudonimizacdo

1) Técnica do Espiéio

Ao acabar de pseudonimizar, peca para
alguém da ouvidoria deduzir quem é o
denunciante.

O Espido pode fazer pesquisas no SEl e nos
portais de dados, mas ndo a outros colegas,
sites de busca e o Fala.BR.

2) Sem consentimento: encaminhamento
apenas apos o 20° dia

3) Tenha softwares seguros

4) Se néio conseguir ocultar, crie certidéo do
anexo



Encaminhamento Interno

1) Fluxos e riscos mapeados

2) Inicial: sem elementos de identificacgéio
do denunciante

3) Técnica do Espiéio

4) Se a area de apuracdo solicitar os
elementos de identificagdo do denunciante,
informar somente via Fala.BR

5) Informe da possibilidade de prorrogar,
pedir complementagdo e solicitar os
elementos de identificagdo do denunciante

6) Somente no Fala.BR - NUNCA IMPRIMA



Resposta conclusiva

1) Na Ouvidoria, denunciante néo é parte no
processo

2) Inicial: apresentar apenas informacéio do
encaminhamento dado

3) Néo informe NUP do processo apuratorio
4) Depois da apuracéo: somente a concluséo

5) Tratar comunicacgéo da mesma forma que
a dendncia

6) Sempre peca feedback



A Ouvidoria esta ao seu lado
no combate a discriminacgao

no servico publico.
Fale com a gente!
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