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Constituicao Federal 1988

Art. 57 XXXII|

Todos tém direito de receber dos orgaos publicos
informagoes de seu interesse particular, ou de
interesse coletivo ou geral.



Lei de Acesso a Informacao g

Linha do Tempo

2009

Lei Complementar n®
131

2022

10 anos da LAl
Federal

LAI Distrital n® £.990
Inicio




Objetivos

Publicidade

observancia da
publicidade como
preceito geral e do sigilo
COMO excecao

Controle Social Divulgacao

desenvolvimento do . \ / divulgacao de
controle social da informacoes de
administracao publica interesse publico

Independentemente
de solicitacoes

/ N\

y X

Comunicacao
utilizacao de meios de

Transparéncia
fomento ao
desenvolvimento da comunicacao viabilizados pela
cultura de tecnologia da informmacao

transparéncia na
administracao
publica



A QUEM SE
APLICA:

Poder Executivo
Poder Legislativo

Entidades privadas sem fins
lucrativos que recebam, para
realizacao de acoes de
interesse publico, recursos
publicos diretamente do
orcamento ou mediante
subvencoes sociais, contrato
de gestao, termo de
parceria, convénios, acordos,
ajustes ou outros
instrumentos congéneres.




“O direito a informacao caminha
lado a lado com o progresso de
qualquer nacao livre.

O direito a informacao diminui
desigualdades, previne e esclarece.

Informacao nao se limita e sim se
propaga, pois, € direito de todos.”




Novo Paradigma

Regra: Acesso

D

SIgIO: Excecao

| ei de Acesso a Informacao




Modalidades de Acesso
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TRANSPARENCIA ATIVA

INSTITUCIONAL
CONTRATOS P
CONVENIOS |
LICITACOES
DESPESAS
SERVIDORES




Indice de Transparéncia Ativa ﬂ

Objetivo

Aprimoramento da Transparéncia Ativa Competicao Saudavel entre os Orgaos



INDICE DE TRANSPARENCIA ATIVA
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ATIVA NO DISTRITC
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TRANSPARENCIA PASSIVA
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Jasao mas de 69 mil pedidos

—_—

registrados No sistema e-SIC. Sendo
Mals de 99,6% respondidos, <) U
tempo meaio ade resposta de 19 aias,

it

desde a sua implementacao’

2)

Dados do Sistema de Servicos de Informacdes ao Cidadao, e-SIC



TRANSPARENCIA PASSIVA g

i X A

Qualquer pessoa fisica ou Nao precisa motivar Basta se identificar
JLII'IdICE Nome Completo e um Documento Oficia



Prazo para Resposta D_../

° Dt FORMA IMEDIATA

do possibilidade

Mediante
Justificativa




Recursos

Instancias

Autoridade superior a L RRL . URR |
guem deu a resposta

Autoridade maxima do
orgao/entidade

Controladoria-Ceral do DF

10 dias para
interposicao de
Recurso

5 Dias para resposta
do Orgso




Reclamacao por Omissao

® OMISSAO: Prazo ® C3asoaomissao
para reclamar para persista, o cildadao
AUTORIDADE DE term o PRAZO DE 10
MONITORAMENTO: DIAS PARA
10 DIAS; RECLAMAR A
CGDF;

e RECLAMACAO:
Prazo para o orgao e CGDF determina
SANAR A gue seja oferecida

OMISSAO: 5 DIAS uma resposta.




Autoridade de Monitoramento

- /elar pelo
cumprimento
da LAI.




PEDIDO X RECLAMACAO X DENUNCIA

Caso o servidor responsavel pelo SIC verifigue, No
pedido de acesso, elementos de DENUNCIA OU
RECLAMACAO, deve orientar o cidadao a registrar
sua demanda no Sistema de Ouvidorias do DF

(OUV-DF - www.ouv.df.gov.br).
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TRANSPARENCIA PASSIVA 2-%_;./

® Nivel de Atendimento da Transparéncia Passiva

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021




Excecoes de Sigilo

Pontos de Atencao

® |nformacoes pessoals

® Determinacoes legals

® |nformacoes classificadas
(risco ao Estado e
socledade)




s Informacoes Pessoals

I° 13709/2018
Relacionadas a pessoa natural, relativa a intimidade, vida privada, honra e imagem.
S
'f_
#_
Data de Nascimento Residencial e Endereco Residencial Prontuario Médico
Particular

N° Documentos como Orientacao Sexual Despesas Pessoais:
RG / CPF / Titulo P.A./ Empréstimos

Eleitor




Informacoes Pessoails D_./

. LCPD
Observacao N° 15709, 018

Importante

Informacoes de servidores e
empregados publicos ou militares, que
se relacionem com as respectivas
atividades na Administracao Publica,
nao sao consideradas informacoes
pessoais.

Exemplo: Remuneracao, férias, abonos,
substituicoes, etc.




Determinacoes Legais

Informacoes protegidas por legislacoes proprias, nao revogadas pela LAl

e NG

Sigilo Comercial Sigilo Fiscal Sigilo Contabil Sigilo Bancario Direitos Autorais
U fmﬁ} EI @
Segredo de Crianca e Licitacoes e Auditorias - PAD -

Justica Adolescente Contratos TCE's




Outras Hipoteses da LAl uﬂ

e Pedidos geneéericos e Pedidos

(IMmpossibilita desproporcionals
Identificacao do (INnviabiliza
pedido) atividades da
unidade)

e Pedidos
desarrazoados ® Tratamento
(desconformidade adicional (analise,
com o Interesse Interpretacao,

publico) consolidacao)




Documentos Preparatorios

Art. 21 Decreto
34.276/13

“O direito de acesso aos documentos, ou as
informacoes neles contidas, utilizados como
fundamento da tomada de decisao e do ato
administrativo & assegurado com a edicao do ato
decisorio respectivo.”
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Informacoes Classificadas

Imprescindiveis a seguranca da sociedade e do Estado.

Defesa / soberania /
Integridade do
territorio nacional:

Negociacoes /
relacoes
Internacionails;

Informacoes sigilosas
de Estados
INnternacionais;

Vida, seguranca e
saude da populacao;

® Pesgulisa e

desenvolvimento
clientifico e
tecnologico;

Seguranca de
Instituicoes e de altas
autoridades:

Atividades de
Inteligéncia,
Investigacoes,
fiscalizacoes em
andamento;




Informacoes Classificadas

Imprescindiveis a seguranca da sociedade e do Estado.

e RESERVADA

e SECRETA.

e ULTRASSECRETA’

® No DF nao ha previsao de
reclassificacao da

informacao/documento




D_J

[...] € assegurado o acesso a
parte nao sigilosa
por meio de certidao,
extrato ou copia
com ocultacao da parte
sob sigilo.




N&o registrar INFORMACOES CLASSIFICADAS
em GRAU DE SIGILO no SEI

As INFORMACOES
CLASSIFICADAS EM GRAU DE
SIGILO pela Lel ge Acesso g
nformacao NAO SERAO
ARMAZENADAS NO SEI tendo
em Vvista gue o sistema ainda
Nao atende aos critérios ae
seguranca exiglaos para o
tratamento dessas informacoes.




Negativas de Acesso

A negativa de acesso, guando
nao fundamentada, sujeita o
responsavel a medidas
disciplinares.




o
Responsabilidades

Condutas llicitas

e Recusar/retardar e Agir com ma fé na

fornecimento analise dos
pedidos
® ornecer
INnformacao e Divulgar
incorreta / Informacao
Incompleta sigilosa

e Destruir/alterar/ e Impor sigilo
ocultar iInformacao Indevido




O que sao Dados Abertos?

Dados sao apertos guando

qualguer pessoa pode
livremente acessa-los, utiliza-
los, modifica-los e compartilha-

los para qualguer finalidade,

25

ex|
SU

(anado SUJ@IJEO a, NO MaxiMmao, a

gemmag gue visem preservar
d DTOV@HIE‘HCI@ e suUa abertura

O que sao dados abertos? Segundo a definicdo da Open Knowledge
Internacional.
https://dados.gov.br/pagina/dados-abertos




Plano de Dados Abertos

A Implementacao da Politica de Dados Abertos

deve ocorrer por meio da execucao do Plano
de Dados Abertos elaborado pelos érgaos e
entidades da Administracao Publica.

O documento geve conter:

Inventarios e catalogos corporativos Cronograma de abertura das bases
de dados de dados e sua atualizacao

Mecanismos transparentes de

lieaiasaad Papéis e responsabilidades das
SRR S, adgig;r 2 0 bRoes e unidades dos orgaos e entidades




0

Os PDAs tém vigéncia de 2 anos a
contar da data de sua publicacao e
sua elaboracao e atualizacao sao de

responsabilidade de cada orgao e
entidade da Administragao Publica.




Autoridade de Monitoramento

e Assegurar a publicacao e a atualizagao
do Plano de Dados Abertos, de forma
eficiente e adequada;

e Monitorar a implementacao do Plano

el Bole o e

b OTT: ART.E® B 4°




¢

A Autoridade de Monitoramento nao é
necessariamente responsavel pela elaboracao e a
publicacao do PDA, tampouco por sua execucao,
mas sim por assegurar € monitorar gue tais
atividades acontecam.




PORTAL DE DADOS ABERTOS
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PORTAL DE DADOS ABERTOS
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Desde 2018 o Portal ge
)ados Apertos ja teve
mais de 600 mil paginas
visualizadas.




i

O Portal de Dados Abertos do Distrito Federal
a concretizacao da Politica de Dados Abertos

do DI, qgue busca, entre outros objetivos,
franquear aos cidadaos o acesso, de forma
aberta, aos dados produzidos ou acumulados
pela Administracao Publica, sobre os quais
Nao recaia vedacao expressa de acesso.

Busca ainda fomentar o controle sociale o
desenvolvimento de novas tecnologias
destinadas a construcdo de ambiente de

gestao publica participativa e democratica e a
melhor oferta de servicos publicos para o
cidadao.



Dados Abertos e LGPD

~m regra, a Lei Geral de Protecao de
Dados (LGPD) nao constitui
obstaculo quanto a disponibilizacao
de Dados Abertos por parte dos
Orgaos e entidades da Administracao
PUblica do Distrito Federal.

Saiba mais em https://bitly/igpd-mpf.
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Espaco Aberto

INnsight LAl: Respostas de
Alta Qualidade

Controladoria-Geral do
Distrito Federal GDF




Direito
Constitucional

e todos tem direito a
receber dos orgaos
publicos informacoes de
seu interesse particular,
ou de interesse coletivo
ou geral, que serao
prestadas no prazo da lej,
sob pena de
responsabilidade,
ressalvadas aquelas cujo
sigilo seja imprescindivel
a seguranca da sociedade
e do Estado.




A da 2030
PAZ, JUSTIGA E e
INSTITUICOES  |Rtia Attt
suas formas.
EFICAZES

.: e 6.6 Desenvolver instituicoes
eficazes, responsavels e
transparentes em todos 0s nivels.

e 16.10 Assegurar o acesso publico a
INnformacao e proteger as liberdades
fundamentals, em conformidade

com a legislacao nacional e os
acordos internacionails.




Acesso a
Informacao
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Decreto Nn°34.276/2013

promover camipanha de fomento a cultura da
transparéncia na administracao publica

promover o treinamento dos agentes publicos

monitorar a iImplementacao da Lel Nn® 4990

estabelecer procedimentos, regras e padroes de
divulgacao de informacoes ao publico



1° Bloco

O gueeum
pedldo de acesso
a Informacao.




Informacao

e Contida em registros ou
documentos, produzidos

ou acumulados por
Orgaos ou entidades

® Produzida ou custodiada
por pessoa fisica ou
juridica em virtude de
qualgquer vinculo com
Orgaos ou entidades.




e Sobre atividades exercidas
por orgaos, Inclusive as
relativas a sua politica, a
sua organizacao € aos Seus
Servicos;

Sparkhne Charts

e Pertinente a administracao

do patrimonio e recursos
publicos;

e Relativa aos resultados de
programas, projetos, acoes
e resultados de inspecdes,
auditorias e tomadas de
contas.
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Pesquisa

e Em precedente julgado pela CGU,
entendeu-se passivel de atendimento,
nos termos da LAI, solicitagcoes de
pesquisadores que visam obter
respostas objetivas sobre a gestao
publica.

® Assim como questionarios
estruturados de perguntas e
respostas, que se refiram a
Implementacao, acompanhamento e
Os resultados de programas e acoes
dos orgaos.



Pesquisa

O estado possUl MecanisMmaos para prevenir e combpater a corrupcao? Sim

Quals sao 0s mecanismos de prevencao e compate a corrupcao existentes?

Ouvidoria-Geral: & responsavel por coordenar, supervisionar o Sistema de Gestio de Quvidoria do Distrito Federal (SIGO/DF), gue compreende as secretarias, administragbes e demais
entidades do GDF. E a unidade aceleradora da Governanga de Servigos par meio da analise individual e agregada dos registros de ouvidoria, sendo também a drea responsavel pela analise e
encaminnamento de denuncias no GDF

Controle Interno: tem a responsabilidade de realizar as acoes de controle interno no ambito de Poder Executivo do Distrito Federal, por meio de auditonas e inspecoes que resultam na analise
e fiscalizagao de aghes e programas de governo.

Correicdao administrativa: atua como orgao central de correicdo no combate a impunidade, com o controle da probidade administrativa e com agbes de disseminacao das normas disciplinares,
e de apuracao de irmregulandades e de desvios de recursos publicos visando a recuperacao do dano causado ao Erario do Distrito Federal.

GCovernanca e Compliance: responsavel por assessorar o Controlador-Geral do Distrito Federal na implementacao das diretrizes de governanca e compliance, no ambito do Distrito Federal,
visando garantir o fomento e a disseminacao das melhores praticas para a Administracao Publica, de forma continua e progressiva.

Transparéncia e Controle Social: termn a funcao de formular, incentivar e implementar politicas, programas, projetos, planos e agbes voltadas ao incremento da abertura de dados
governamentais, da transparéncia, do acesso a informacao e do fomenta ao controle social, por meio de 6rgéos e entidades do Distrito Federal. E responsavel pela gestdo do Portal da
Transparéncia do Distrito Federal e pelo monitorarmmento da aplicagcao da Lei de Acesso a Informacao pelos érgaos do GDF

Os mecanismos de prevencao e combate a corrupcao sao eficazes?

Por se tratar de questdo com carater opinativo, destacamos o PARECER N° 869/2023/CGRAI/DIRAI/SNAI/CGU, da
Controladoria-Ceral da Uniao (CGU), gue sedimenta o entendimento de que consultas sao demandas fora do escopo da
LA



2° Bloco

O gue NAO é
Jdm pedido
de acesso a
INnformacao.




Denuncla

Reclamacao
Sugestao

Elodio

Solicitacao de
servico/providéncia
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Ouvidoria

DO GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

participa.df.gov.br



® Solicitacao de interpretacao de algum normativo, ou,
ainda, solicitacao de opiniao sobre um determinado

assunto.

e Atualmente, consultas Nnao sao aceltas como pedidos de

acesso a Informacao quando 0 0rgao Nao ten
a analise de um caso semelhante e sobre ele
um documento.

na realizado
oroduzido




Exemplo

"O cidaddo solicita esclarecimentos/pronunciamento em relacdo aos motivos pelos
quais o GDF ngo estaria emitindo carteira de identidade contendo a descricdo da
deficiéncia para as pessoas com deficiéncia.”

e Nota Juridica N.° 53/2024—CGDF/AJI_: lecurso nao conhecido, porq:
referente a caso cone , € POr Nao haver SIdO ewdenmada a OCOrréncila de
negativa de aCesso a mforma(;ao oublica, requisito de admissibilidade

disposto no art. 19 da Lei n° 4.990/2012 e art. 22 do Decreto n° 34.276/2013.
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OE FORMA IMEDIATA

Havendo possibilidade

Mediante
Justificativa




3° Bloco

Negativas de
ACEeSSO




Com a LAI, os 6rgaos e entidades também tém o dever de proteger as
Informacoes sigilosas, que incluem:

ados pessoals: gue dizem respelto a vida privada e a intimidade da pessoa: Nn° de
documentos, data de nascimento, e-mall e telefone pessoals, endereco, orientacao
sexual, prontuario medico, despesas pessoals, dentre outras.

nformacoes protegidas por legislacao: sigilo bancario, fiscal, empresarial,
comeroal contab|l aud|tor|a5 e processos admlmstratwos em andamento, segredo
deJustlga, crianca, adolescente, etc.

nformacoes classificadas: aguelas que podem colocar em risco a seguranca do
Estado e da socledade. Sao classificadas em Reservadas, Secretas e Ultrassecretas.



Pedido genérico

Se caracteriza pela auséncia de dados importantes como:

- quantidade / periodo temporal / localizacdo / recorte tematico / formato / etc.
Porém, a classificacao de um pedido como genérico deve ser cautelosa.

- Nao fazer exigéncias demasiadas, prejudicando o direlto de acesso a Informacao;
- Nao exigir todos os elementos de especificacao para ser considerado valido;

- Basta que a Administracao consiga identificar a informacao solicitada;

Sempre que um pedido for considerado genérico, indicar os dados faltantes ou
aqueles que nao foram apresentados de forma adequada.



Exemplo

"Solicita-se informacoes sobre o uso de veiculos automotores publicos por essa
administracdo nos ultimos 3 anos.”
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O pedido em questao (caso concreto) nao pode ser considerado especitico, pols
alnda que tenha sido delimitado o periodo ( ultimos 3 anos ), nao delimitou os tipos
de documentos desejados, refletindo a generalidade da solicitacao na variedade e
diversidade de conteudos, propdsitos e interlocutores das correspondéncias
pleliteadas



Pedido desarrazoado

Aguele gue nao encontra amparo para a concessao de acesso solicitado Nos
objetivos da LAl nem nas garantias fundamentais previstas na Constituicao.

E um pedido que se caracteriza pela desconformidade com os interesses

publicos do Estado em prol da sociedade, como a seguranc¢a publica,
celeridade e economicidade da Administracao Publica.

Mas atencao! Nao é possivel caracterizar o pedido como desarrazoado
avaliando-se a motivacao do solicitante.
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Pedido desarrazoado
Exemplo

"Solicita-se informacoes sobre as atividades de atuacgo preventiva e repressiva da
seguranca publica na cidade Estrutural dos ultimos 3 anos, tais como: seqguranca fisica
das pessoas, combate a roubos/furtos, desmonte de trdfico de drogas, rondas a pé,

atuacgoes contra a perturbacdo do sossego, e outras relevancias que mais impactam a
cidade Estrutural.”
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Entende-se que a divulgacao do conjunto de iInformacoes requerido nao encontra

respaldo nos objetivos da LAI, nem nas garantias fundamentals previstas na
Consﬂtuu;éo.



Aguele que compromete significativamente a realizacao das atividades rotineiras

da Instituicao ou setor requerido, acarretando prejuizo aos direitos de outros
solicitantes.

Nos pedidos desproporcionails, geralmente, sao solicitadas informacoes de carater publico
que, em tese, deveriam ser disponibilizadas.

O que inviabiliza a sua entrega, portanto, é a dificuldade operacional em se organizar

a informacao, cabendo a Administracao o 6nus de comprova-la, quando da negativa
de acesso a informacao.

Sendo assim, € imprescindivel que o orgao indigue de forma clara que o pedido
INviablilizaria a rotina da unidade responsavel, Informando:
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Tratamento adicional

Aquele que exige producao de informacao, trabalhos adicionails de analise,

Interpretacao, consolidacao ou tratamento de dados e iInformacoes, que Nao seja de
competéncia do orgao ou entidade.

Diversos aspectos podem configurar a divergencia entre a pretensao do solicitante e
a forma como a Iinstituicao dispde da Informacao.

Neste caso, o 6rgao deve:
- disponibilizar as informacdes no formato em que se encontram; ou
- Indicar, de forma clara, o esforco necessario para o tratamento, informando:

- A quantidade estimada de horas de trabalho e de servidores que seriam destacados
para concretizar o atendimento do pedido, com a localizacdo, a triagem e eventual tarja
dos documentos.




Exemplo

"O requerente solicitou ao Comando do Exercito - CEX o acesso ao total de armas
registradas pelo orgdo no periodo mais recente possivel, dividido por municipio.”

- Para realizar o trabalho necessario: Pelo menos | es, ouU seja, um integrante de cada
Servico de Fiscalizagcao de Produtos Controlados (SFPC) das 12 Regioes Militares.

- A estimativa do esforco necessario em horas:

De todo o exposto, portanto, opina-se pelo conhecimento do recurso e no meérito

o em relagao as quant Idades de armas agregadas por Municipios do Brasil, uma
vez que U er |  desproporcional e a necessidade de trabalhos adicionais
de analise, interpretacao ou consolidacao de dados e informacoes, nos termos do art. 13, incisos ||
e Il do Decreto n° 7.724/2012.
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De acordo com o artigo 3° inciso Xll, do Decreto n°
34.276/2013, documento preparatorio € o documento
formal utilizado como o fundamento da tomada de

decisao ou de ato administrativo, a exemplo de pareceres
e notas técnicas.

Nesse sentido, o artigo 21 do Decreto estabelece que o
ee,mf ssO a0 documento Q]tﬁﬁﬂﬁ“ﬁf“}’jﬂ ou a inforn nac ao

nele contida, sera assegurado a partir da edicao do ato
L—*'“] d"‘*{ q,fi"kﬁ“

Este € um direito garantido pela LAIl: artigo 7°, paragrafo
3° da Lei n°® 4.990/2012.




Documento preparatorio

Cabe ressaltar, tambem, que a negativa de acesso a
documentos preparatorios deve ser utilizada quando:

a) a disponibilizagcao da informacao puder frustrar a
propria finalidade do processo; ou

b) seja necessario garantir seguranca juridica aos
administrados.

Desse modo, apos a publicacao do ato administrativo ou da
respectiva decisao, os documentos utilizados como
fundamento de tomada de decisao ou de ato
administrativo deverao ter o seu acesso garantido.




4° Bloco

[ESiaRcias
Recursals




Reclamacao por Omissao de Resposta

Decreto n° 34.276/2013.

Caso 0 0rgao ou entidade nao responda no prazo (20 + 10 dias):

- O Participa DF registrara, automaticamente, uma reclamacao que deve ser
encaminhada a Autoridade de Monitoramento, que devera se se manifestar no
prazo de 5 dias

Caso a reclamacao nao seja respondida:

- O Participa DF registrara, automaticamente, reclamacao a CGDF.



1° Instancia: autoridade hierarguicamente superior aguela que respondeu, que
tera 5 dias para avaliar o recurso a partir da sua apresentacao.

2° Instancia: autoridade maxima do orgao ou entidade, gue deve se pronunciar
em ate 5 dias.

3% Instancia: CGDF.




Recursos contra negativa de acesso

Nota Juridica N.° 140/2024 - CGDF/AIJL

A observancia das Instancias recursais € de suma relevancia, pois o
objetivo do recurso € corrigir eventuals eguivocos cometidos Nnas

INnstancias Inferiores a partir da reapreciacaoc da demanda por autoridade
de hierarguia superior.

L 0go, torna-se imprescindivel gue a Administracao Publica nao se limite a
repetir a resposta do pedido iniclal aos recursos Interpostos pelo
requerente, nem mesmo silencie, uma vez que esta situacao prejudica o
exercicio de direito garantido pela Constituicao Federal.




Sumula CMRI n° 2/2015
INO\/A(;AO EM FASE RECURSAL

— E facultado ao 6rgao ou entidade demandado conhecer parcela do recurso que
contenha matéria estranha:

1) a0 objeto do pedido inicial ou;

I1) a0 objeto do recurso gue tiver sido conhecido por Instancia anterior - devendo o
Orgao ou entidade, sempre gque naoc conheca a matéria estranha, indicar ao

INnteressado a necessidade de formulacao de novo pedido para apreciacaoc da matéria
pelas instancias administrativas iniciais.



5° Bloco

QUESTOES
IMPORTANTES




Pesquisa publica no SEI

A partir de 29/10/2024, com a atualizacdo do SEI para a verséo 4.0, gualquer cidaddo pode
consultar processos publicos de forma simples e rapida, sem a necessidade de cadastro.

Grande avanco para a transparéncia

Gestao mais cuidadosa e transparente

Riscos envolvidos:

VAZAMENTO DE DADOS: divulgacao de informacao que deve ser protegida.
SIGILO INDEVIDO: imposicao de sigilo para informacao que deve ser publica.



Tarjamento de informacgoes

A existencia de informacoes protegidas por legislacao de sigilo nao € motivo suficiente para
a negativa de acesso.

Realizar o tarjamento das informacodes sigilosas.

ENUNCIADO 12/2023 - CGU

O fundamento “informacoes pessoais” nao pode ser utilizado de forma geral e abstrata para se negar pedidos de

acesso a documentos ou processos gue contenham dados pessoails, uma vez que esses podem ser tratados
(tarjados, excluidos, omitidos, descaracterizados, etc)



TARJAMENTO DE DADOS

Realizado pela area técnica

Instru¢@do Normativa 1/2018 - CGDF

PDF24 Creator



Inexisténcia de informacgao

SUumula CMRI n° 6/2015
INEXISTENCIA DE INFORMA(;AO

- A declaracao de inexisténcia de informacao objeto de solicitacao constitui resposta de
natureza satisfativa:

- Caso a instancia recursal verifigue a existéncia da informacao ou a possibilidade de sua
recuperacao ou reconstituicao, devera solicitar a recuperacao e a consolidagao da
Informacao ou reconstituicao dos autos objeto de solicitagao, sem prejuizo de eventuais
medidas de apuragao de responsabilidade no ambito do orgao ou da entidade em que
tenha se verificado sua eliminagao irregular ou seu descaminho.



Procedimento especifico

Sumula CMRI n° 1/2015
PROCEDIMENTO ESPECIFICO

- Caso exista canal ou procedimento especifico efetivo para obtencao da
informacao solicitada, o 6rgao ou a entidade deve orientar o interessado a
buscar a informacao por intermedio desse canal ou procedimento,
Indicando 0s prazos e as condicdes para sua utilizacao, sendo o pedido
considerado atendido.



%
b

| ei Distrital n° 6.519/2020 - Art 11 § 7°

restricao de ace ) NOS termos

da Lel federal n° 12 527, de 18 de
novembro de 2011, e da Lei n° 4.990,
de 12 de dezembro de 2012.



Protecao de identidade no Participa DF

- Oficio Circular N° 24/2023 - CGDF/GAB (SEI
128901589)

Os dados referentes a identificacao do
cidaddo/solicitante sdo captados e armazenados
no Participa DF guando do cadastramento e
podem permanecer ocultados para os 6rgaos,
sendo acessivels apenas a CGDF.

Permitir ao cidadao ocultar seus dados pessoals
registrados no Participa DF nao pode ser
traduzido como descumprimento do art. 14 da LA,
mas sim como protecao legal aos seus dados.




Solicitante frequente

De acordo com entendimento da Controladoria-Geral da Uniao - CGU, o termo
frequéncia traz a idela de repeticao, de algo que se reitera a miudo.

A partir dessa orientacao, apresentam-se duas realidades:
(1) o cidadao que reiteradamente realiza pedidos idénticos ou muito semelhantes;
(2) o cidadao que reiteradamente realiza pedidos diversos.

Apesar disso, a Lel de Acesso a Informacao nao trouxe uma definicao ou um
parametro dos limites gue tornam determinado cidadao um solicitante frequente.



Solicitante frequente

Sendo assim, € preciso tratar cada solicitacao objetivamente, atendendo ao fim
almejado pela LAI, sem quaisquer discriminagoes motivadas pelos reiterados
pedidos de um mesmo cidadao.

Limitar o acesso a informacao de determinado cidadao significa impedi-lo de
exercer um direito fundamental, e isso s6 pode ser feito em situagoes
excepcionalissimas.

Mas como Identificar casos em que ha o abuso do direito do acesso a iInformagao?



Abuso de direito

Quando o exercicio do direito de acesso a Informacao por solicitantes
frequentes acaba por prejudicar o direito de outros cidadaos.

A CGU emitiu o parecer n® 3102, argumentando que, para a caracterizacao
desse tipo de situacao, devem estar presentes, cumulativamente, trés
requisitos:

- desvio de finalidade;
- potencial dano a terceiros; e

- ma-fé do cidadao.



Abuso de direito

Para identificacao de abuso de direito, no entanto, as trés caracteristicas
abaixo devem estar presentes:

a) o cidadao nao tem por objetivo 0 acesso a Informacao propriamente dito;
b) No atendimento do pedido, ha prejuizo a terceiros; e

C) é possivel iIdentificar a ma-fé do solicitante.



Acesso a processo correicional / investigativo

Durante o curso da apuracao

- Somente a parte interessada.

- Denunciante nao e parte interessada e
podera ter acesso apos decisao final.

Apos decisao final

- Qualguer pessoa, com os devidos
tarjamentos de dados pessoals.

- Dados do denunclante sao considerados
dados pessoals.
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Acesso 3
Informacao

Coordenacao de Transparéncia e Governo Aberto
Telefone: 61 2108-3351 / 3297

acessoainformacao@cg.df.gov.br

A

Controladoria-Geral E
do Distrito Federal .

"



Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria ﬁGDF
do Distrito Federal Gestao Administrativa de Economia sl

a
Legislacao ao

Atendimento

(LGPD, Voceé e as
Ouvidorias)

Instrutores:

Antonio Augusto Guterres
Roberson Bruno L. Olivieri

DIAS 27 e 28 DE MAIO DE 2025



ROBERSON

A e 46 ANOS;

> PAI DA CECILIA, MARINA E BELA;
q ~ MUSICO DESDE A ADOLESCENCIA;
LUTADOR DE ARNIS KALI (DEFESA PESSOAL)
SERVIDOR PUBLICO DESDE 2006;
GESTOR PUBLICO DISTRITAL DESDE 2009;
10 ANOS DE OUVIDORIA GERAL.
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"V: " ACREDITO NO PODER DA ACAO!




~, GUTO

& 53 ANOS;

¥

[ﬁOSTO DE VIAGENS E GASTRONOMIA"
BANJ:O DO BRASIL DE 1987 A 2006;

hGESTOR'Pl'JBLICO DISTRITAL DESDE 2006;

18 ANOS DE OUVIDORIA-GERAL.

'-'-ACI"EdItO que cada desafio traz uma chance de
crescimento - o copo esta sempre meio cheio e pronto
para ser completado!”




. 1=0 CONTEXTO

e &,
EVOLUCAO TECNOLOGICA (VIDEO)

"\ » *

e CURIOSIDADES:

o AS VENDAS GLOBAIS DE COMERCIO ELETRONICO NO VAREJO TOTALIZARAM US$ 6
*  TRILHOES EM 2024;

o AO USAR APLICATIVQS, 48% DOS USUARIOS ESTAO DISPOSTOS A COMPARTILHAR
SEUS DADOS PARA UMA EXPERIENCIA PERSONALIZADA;

o EM DEZEMBRO DE 2024, REGISTROU-SE 5.2 BILHOES DE USUARIOS ATIVOS DE MIDIA
SOCIAL EM TODO O MUNDO (59.3% DA POPULACAO).

FONTES: HTTPS://WWW.SHOPIFY.COM/BLOG/GLOBAL-ECOMMERCE-SALES

HTTPS://CAPCOM-NCR.COM/INSIGHTS/2024/CONSUMERS-WILLING-TO-SHARE-PERSONAL-DATA-FOR-BETTER-CUSTOMER-EXPERIENCE
HTTPS://PRIORIDATA.COM/DATA/SOCIAL-MEDIA-USAGE/


https://www.youtube.com/watch?v=NA8pdCKxkNc

CRIME CIBERNETICO (CIBERCRIME)

TECNICAS MAIS COMUNS:

e O PHISHING: OS CRIMINOSOS ENVIAM E-MAILS FALSOS PARA OBTER INFORMACOES CONFIDENCIAIS DAS
VITIMAS, COMO SENHAS E NUMEROS DE CARTAO DE CREDITO:

e O MALWARE: SOFTWARE MALICIOSO QUE E INSTALADO NOS DISPOSITIVOS DAS VITIMAS PARA ROUBAR
INFORMAGCOES OU CONTROLAR O SISTEMA.




CURIOSIDADES

DANOS DO CIBERCRIME
2023 (MUNDO) : US$ 9.5
TRILHOES.

— N
udt wd)

ESTIMA-SE QUE HAJA UM
VITIMA DE CIBERCRIME A
CADA 54 SEGUNDOS.

FONTES: HTTPS://CYBERSECURITYVENTURES.COM/CYBERCRIME-TO-COST-THE-WORLD-9-TRILLION-ANNUALLY-IN-2024/
HTTPS://EXPLODINGTOPICS.COM/BLOG/CYBERSECURITY-STATS ® 0 o



SINAIS DE ATAQUE E DICAS DE PROTECAO CONTRA e
ENGENHARIA SOCIAL

5 SO DE EXPRESSOES AMEACADORAS COMO
“ * “\/C SABE COM QUEM TA FALANDO?"

SE NEGAR A FORNECER ALGUM DADO
PARA CONTATO POSTERIOR;

“EU CONHECO O FULANO...PODE CONFIAR EM
MIM"”

D
- 4

(@ “DESCONFORTO OU INQUIETACAO QUANDO QUESTIONADO.”

PARA SE PROTEGER, E IMPORTANTE LEMBRAR:

NAO ABRA EMAILS (OU ANEXOS) VINDOS DE FONTES SUSPEITAS;

FIQUE ESPERTO COM OFERTAS MUITO TENTADORAS;

CRIE A CULTURA DE LER E ANALISAR O TERMO DE USO DOS SEUS DADOS EM APLICATIVOS;

CHEQUE MENSAGENS DE AUDIO E VIDEOS (CLONAGEM VIDEO) (WILL SMITH) ENVIADOS POR PESSOAS PROXIMAS;



https://www.youtube.com/shorts/1soYlyYcSNc
https://www.youtube.com/watch?v=2XEcOxDAjgM

AS REDES SOCIAIS E A LGPD - VIDEO

0Os Termos e a Politica de Privacidade do

WhatsApp serao atualizados.

Atualizacoes importantes incluem mais
informa

servico do WhatsApp e como tratamos

seus dados.

npresas podem usar 0s

s de hospedagem do Facebook
para armazenar e gerenciar suas

no WhatsApp.

15:44 (©
Instagram
s i

0 Meto

Politica de Privacidade

MNas estamos nos preparando para expandir nossas experiénclas da 1A na Mela. Para
fazer leso, queremos que vocé salba que usaremos suas infc biicas no Fa:

magk

cebook e no Instagram com base no legilima Interesse. Nos faramos 1550 para desan
volver e meihorar modelos de |A generativa para os recursos e as experiéncias da 1A
na Meta a partir de 9 de outubro de 2024, Estamos atualizando nossa Politica de Pri
vacidade para refletir essas mudangas, As aluslizagies também entrardo em vigor
em 9 de outubro de 2024, Leda a nova politica

Vocé tem o direito de se opor ao uso de suas Informagbes para essas finalidades. De
pois de 9 de outubro de 2024, vacé alnda podera se opor. Se sua oposigao for aten
dida, a partlr de entdo, nds ndo usaremos suas Informagbes publicas do Facebook e
da Instagram para desenvolver e melhorar modelos de |4 generativa para os recursos
& as experiéncias da 1A na Meta. Se |4 se opos, vooé ndo precisa enviar outro pedido

Explorar a politica

O que & a Politica de Privacidade e o que ela aborda? -4
Quais informacgbes coletamos? e
Como usamos suas informagdes? ¥
Comeo suas informacgoes sdo compartilhadas nos Produtos da Meta
ou com parceiros integrados?
Como compartilhamaos informagdes com terceiros? ¥
Como as Empresas da Meta trabalham em conjunta? bl
Como vocé pode gerenciar ou excluir suas informagGes e exercer ot
seus direitos?
Por quanto tempe mantemos suas informacdes? "
Como transferimos as informagoes? =
Como respondemos a solicitagdes legais, cumprimos a legislagao ¥
aplicavel e prevenimos danos?
Como vocé sabera qgue a Palitica foi alterada? il
Comeo entrar em contato com a Meta em caso de ddvidas g
Aviso de privacidade do Brasil >
-

Por que e como tratamos suas informagdes



https://www.youtube.com/watch?v=0gQESp5Bgv4

TIPOS DE MALWARE

| g@g \ VIRUS: TIPO DE PROGRAMA DESENVOLVIDO PARA SEP OP
=——J OUTROS PROGRAMAS EM SEU COMPUTADOR OU EM REDE;

—IT

K

\& SPYWARE: PROGRAMA QUE ESPIA SUAS ATIVIDADES E REPASSA AO CRIMINOSO;

BOT: PROGRAMA QUE TORNA O COMPUTADOR ZUMBI, SENDO COMANDADO REMOTAMENTE PELO
CRIMINOSO;

"(‘)RANSOI\’I\WARE‘: PROGRAMA QUE APOS CRIPTOGRAFAR SEUS DADOS, COBRA RESGATE PARA
DEVOLVE-LOS A VOCE DE FORMA DESCRIPTOGRAFADA;

ﬁ WORM: PROGRAMA QUE SE INFILTRA EM FALHAS DO SISTEMA PARA TORNA-LO LENTO

c=



CASOS REAIS ©

Brasil é o terceiro 'pais-chave' com mais ataques de malware no mundo; entenda

Relatorio aponta o Brasil como destaque negativo sobre ataques de malware, atras de Singapura e Espanha; entenda o estudo e saiba como se proteger de amecas online

Por , para o TechTudo

18/04/2024 08h00 - Atualizado ha um més

O BRASIL APARECE EM 3° LUGAR NO RANKING DE "PAISES-CHAVE" MAIS AFETADOS POR MALWARE EM 2023,
SEGUNDO RELATORIO DIVULGADO PELA EMPRESA DE SEGURANCA CIBERNETICA ACRONIS.

UTILIZANDO UMA BASE DE DADOS COM CERCA DE 1 MILHAO DE ENDPOINTS (ENDPOINT: QUALQUER
DISPOSITIVO QUE SE CONECTA A UMA REDE DE COMPUTADORES) ORIUNDOS DE TERRITORIOS
CONSIDERADOS ESTRATEGICOS PELO GRUPO, O ESTUDO ANALISOU O AUMENTO NAS AMEACAS A
SEGURANCA VIRTUAL NO MUNDO E DESTACOU O BRASIL COMO UM DOS PRINCIPAIS ALVOS DO GLOBO,
ATRAS APENAS DE SINGAPURA E ESPANHA. O RELATORIO ATRIBUI O CRESCIMENTO DOS CIBERATAQUES A
POPULARIZACAO DE FERRAMENTAS COM INTELIGENCIA ARTIFICIAL (1A). GENERATIVA, COMO O CHATGPT.

MICROSOFT E A OPENAI IDENTIFICARAM QUE CIBERCRIMINOSOS ESTAO UTILIZANDO
SOFTWARES COM INTELIGENCIA ARTIFICIAL (IA) PARA APERFEICOAR SEUS CRIMES.
SEGUNDO PESQUISA COLABORATIVA PUBLICADA NAS ULTIMAS SEMANAS, GOLPISTAS JA
SE APROVEITAM DE RECURSOS COMO CHATGPT PARA DESENVOLVER MALWARE E
APRIMORAR AMEACAS FOCADAS EM ENGENHARIA SOCIAL (UMA TECNICA DE
MANIPULACAO PSICOLOGICA QUE EXPLORA ERROS HUMANOS PARA OBTER
INFORMACOES PRIVADAS, ACESSOS OU COISAS DE VALOR). ® O



https://www.youtube.com/watch?v=6OgV-WEZGhI

CASOS REAIS

Na Mira

Hacker invade sistema do SUS
e expoe dados de 2 milhoes de
brasileiros

Mirelle Pinheiro, Carlos Carone
05 i3 atua ?

- = = —hr-d
oBf2024 13:57

zado 22

J5/2024 14

20

A POLICIA FEDERAL CUMPRIU, NESTA QUARTA-FEIRA
(22/5), UM MANDADO DE BUSCA E APREENSAO NA
RESIDENCIA DE UM HACKER EM NANUQUE (MG). O
INVESTIGADO FEZ PUBLICACOES EM REDES SOCIAIS EM
QUE AFIRMAVA TER INVADIDO OS SISTEMAS DO
MINISTERIO DA SAUDE E SUBTRAIDO INFORMACOES DO
CADSUS.

ALEM DISSO, O SUSPEITO COLOCOU A VENDA AS
INFORMACOES SUBTRAIDAS E DIVULGOU DADOS
PESSOAIS DE 2 MILHOES DE BRASILEIROS NA DEEPWEB
PARA COMPROVAR QUE TINHA TAIS DADOS.

O HACKER AINDA E CONHECIDO POR TER REALIZADO
VARIAS INVASOES A SISTEMAS E ATAQUES DE PICHACAO
DE SITES DE ORGAOS GOVERNAMENTAIS, ALEM DE
MANTER CONTATO COM OUTROS HACKERS BRASILEIROS.

O INVESTIGADO RESPONDERA PELOS CRIMES DE INVASAO
DE DISPOSITIVO ELETRONICO E RECEPTACAO DE DADOS
PESSOAIS.




INICIATIVAS IMPORTANTES

SEGURANCA E PRIVACIDADE

Receita Federal lanca ferramenta para proteger
CPF; veja como acessar

Nova ferramenta vai impedir que o CPF da pessoa seja incluido de forma indesejada no quadro societario de
empresas e demais sociedades

Alessandro Di Lorenzo | (%) 22/05/2024 10h11, atualizada em 22/05/2024 21h50

SEGUNDO A RECEITA FEDERAL, A NOVA FERRAMENTA VAI IMPEDIR QUE O CPF DAS
PESSOAS SEJA INCLUIDO DE FORMA INDESEJADA E FRAUDULENTA NO QUADRO

SOCIETARIO DE EMPRESAS E DEMAIS SOCIEDADES.

A FERRAMENTA E GRATUITAE VALERA PARATODO O TERRITORIO BRASILEIRO.

ALEM DISSO, ABRANGE TODOS OS ORGAOS REGISTRADORES (JUNTAS COMERCIAIS,
CARTORIOS DE REGISTRO DE PESSOAS JURIDICAS E OAB) E ALCANCA TODOS OS TIPOS
JURIDICOS, INCLUINDO O MICROEMPREENDEDOR INDIVIDUAL - MEI E INOVA SIMPLES.
CASO O CIDADAO DESEJE ABRIR UM NEGOCIO NO FUTURO E PRECISE, DESSA FORMA,
PARTICIPAR DE ALGUM CNPJ, SERA POSSIVEL REVERTER O IMPEDIMENTO ATRAVES DA

MESMA FERRAMENTA.

PARA ACIONAR A PROTECAO DO CPF, O CIDADAO PRECISARA ACESSAR O ATUAL

PORTAL NACIONAL DA REDESIM (CLIQUE AQUI) OU O CANAL DE SERVICOS DIGITAIS DA
RECEITA FEDERAL (ACESSO PELO LINK). APOS, E NECESSARIO SELECIONAR A OPCAO

“PROTEGER MEU CPF” E ENTRAR NO SISTEMA COM SUA CONTA GOV.BR.



https://www.gov.br/empresas-e-negocios/pt-br/redesim
https://servicos.receitafederal.gov.br/
https://olhardigital.com.br/tag/gov.br/

2=-LGPD EM OUVIDORIAS

LEI'GERAL DE PROTECAO DE DADOS (LGPD) - LEI
FEDERAL N2 13.709, DE 14 DE AGOSTO DE 2018;

»

= : v
DECRETO DISTRITAL N° 45.771/2024 DE 08 DE
MAIO DE 2024.

- ¢ ParticipaDF »




'OBJETIVO

para proteger e garantir os direitos do
titular do dado.

*Traz maior seguranca juridica pois esclarece as situacoes
legais envolvendo a coleta, processamento,
armazenamento e compartilhamento de dados da pessoa
natural. A lei nao se aplica a protecao de dados de pessoa

juridica (P))




CONCEITOS IMPORTANTES

DADO PESSOAL

Qualquer informagdo relacionada o
uma pessoa natural identificada ou

identificavel.

DADO PESOAL
SENSIVEL

Dados com um nivel

mais elevado de

sensibilidade



« | VOCE SABE RECONHECER UM DADO PESSOAL? ©

¢ ParticipaDF >

Prezados,

Venho por meio desta formalizar uma reclamacdo referente ao atendimento recebido no Posto de Saude do

Bairro Central no dia 28 de agosto de 2024.
Meu nome é Jodo da Silva, portador do CPF 123.456.789-00 e residente na Rua das Flores, n°® 123, Bairro Jardim,
CEP 12345-678. No dia mencionado, compareci ao posto de saude para uma consulta agendada previamente

para as 10h00. No entanto, fui atendido apenas as 12h30, apos uma longa espera e sem qualquer justificativa

plausivel por parte dos funcionarios.
Aléem disso, durante a consulta, fui tratado de maneira desrespeitosa pelo médico de plantao, Dr. Carlos

Pereira. Ele fez comentarios inadequados sobre minha condicao de saude, que é hipertensao e diabetes tipo 2,
e nao demonstrou a devida atencao as minhas queixas. Senti-me extremamente desconfortavel e

desrespeitado.
Aguardo um retorno com urgéncia e agradeco pela atencao dispensada.

Atenciosamente,

Joao da Silva



VOCE SABE RECONHECER UM DADO PESSOAL? e

¢ ParticipaDF

Prezados,

Venho por meio desta formalizar uma reclamacdo referente ao atendimento recebido no Posto de Saude do

Bairro Central no dia 28 de agosto de 2024.
Meu nome é Jodo da Silva, portador do CPF 123.456.789-00 e residente na Rua das Flores, n°® 123, Bairro Jardim,
CEP 12345-678. No dia mencionado, compareci ao posto de saude para uma consulta agendada previamente

para as 10h00. No entanto, fui atendido apenas as 12h30, apos uma longa espera e sem qualquer justificativa

plausivel por parte dos funcionarios.
Aléem disso, durante a consulta, fui tratado de maneira desrespeitosa pelo médico de plantao, Dr. Carlos

Pereira. Ele fez comentarios inadequados sobre minha condicao de saude, que é hipertensao e diabetes tipo 2,
e nao demonstrou a devida atencao as minhas queixas. Senti-me extremamente desconfortavel e

desrespeitado.
Aguardo um retorno com urgéncia e agradeco pela atencao dispensada.

Atenciosamente,

Joao da Silva



AUTORIDADES

ENCARREGADO GOVERNAMENTAL

N\
o

O

Pessoa fisica, lotada na Casa Civil do Distrito

Federal, que atua como canal de
comunicacao entre o Governo do Distrito
Federal e a Autoridade Nacional de Protecao
de Dados - ANPD.




ENCARREGADO GOVERNAMENTAL

. v=_U
ATRIBUICOES .‘ 7
/ v \

e Orientar a rede de encarregados seccionais distritais a
respeito das boas praticas, padroes de governanca de
dados e seguranca da informacao;

e Gestao do Portal LGPD distrital;

e Elaborar guia orientativo e as |.N para aplicacao da LGPD
no GDF.



AUTORIDADES

ENCARREGADO SETORIAL (TITULAR / SUPLENTE)

Encarregado -=,_
governamental 2@)

U

0-010-0

o
/ Controlador
mt:) Pessoa fisica que atua como canal de

comunicacao entre o controlador, os
titulares dos dados e o0 encarregado

l . Governamental dentro da unidade gestora.
Titular do dado




ENCARREGADO SETORIAL - ATRIBUICOES

| - orientar os funcionarios e os contratados da Administracdo Publica Direta e Indireta a respeito das praticas a serem tomadas em relacao
a protecdo de dados pessoais;

|| - aceitar reclamacdes e comunicacodes dos titulares, prestar esclarecimentos e adotar providéncias;

IIl - editar diretrizes para a elaboracao dos planos de adequacao, conforme art. 22, inciso Ill deste Decreto;
IV - receber comunicacdes da Autoridade Nacional de Protecdo de Dados e adotar providéncias;

V - decidir sobre as sugestdes formuladas pela Autoridade Nacional de Protecdo de Dados a respeito da adocdo de padrdes e de boas
praticas para o tratamento de dados pessoais, nos termos do art. 32 da Lei Federal n°® 13.709, de 2018;

VI - providenciar a elaboracao dos relatdrios de impacto a protecdao de dados pessoais previstos pelo art. 32 da Lei Federal n°® 13.709, de
2018;

VIl - providenciar, em caso de recebimento de informe da Autoridade Nacional de Protecdo de Dados com medidas cabiveis para fazer cessar
uma afirmada violacdo a Lei Federal n° 13.709, de 2018, nos termos do art. 31 daquela lei, o encaminhamento ao setor responsavel pelo
tratamento de dados pessoais, fixando prazo para atendimento a solicitacdo ou apresentacdo das justificativas pertinentes;

VIII - avaliar as justificativas apresentadas nos termos do inciso VI deste artigo, para o fim de:
a) caso avalie ter havido a violac&o, determinar a adoc&o das medidas solicitadas pela Autoridade Nacional de Protecdo de Dados;

b) caso avalie ndo ter havido a violacdo, apresentar as justificativas pertinentes a Autoridade Nacional de Protecdo de Dados, segundo o
procedimento cabivel;

IX - requisitar aos setores responsaveis as informacdes pertinentes, para sua compilacdo em um unico relatério, nos termos do artigo 32, da
Lei Federal n°® 13.709, de 2018.



AGENTES DE TRATAMENTO

=7
CONTROLADOR gb -

0

Orgdo ou entidade, pessoa juridica de
direito publico ou privado, que
compoe a Administracao Publica
Direta e Indireta do Distrito Federal.

AS AUTORIDADES MAXIMAS TITULARES DE CADA ORGAO OU ENTIDADE DO DISTRITO
FEDERAL ATUAM COMO REPRESENTANTES DO SEU RESPECTIVO CONTROLADOR PERANTE OS
ORGAOS DE CONTROLE. PODEM SER SUBSTITUIDOS PELO SEU SUCESSOR HIERARQUICO,

CONFORME ESTRUTURA DO ORGAO OU ENTIDADE EM QUESTAO, NO CASO DE AUSENCIAS
OU IMPEDIMENTOS LEGAIS




AGENTES DE TRATAMENTO
0 %o

OPERADOR (W\

X0

NO CONTEXTO DA ADMINISTRA(ZAO PUBLICA, E DE ACORDO COM
A LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS (LGPD), O OPERADOR E
DEFINIDO COMO A PESSOA NATURAL OU JURIDICA, DE DIREITO
PUBLICO OU PRIVADO, QUE REALIZA O TRATAMENTO DE DADOS
PESSOAIS CONFORME AS INSTRUCOES DO CONTROLADOR
(ORGAO / ENTIDADE).

O OPERADOR SERA SEMPRE UMA PESSOA DISTINTA DO
CONTROLADOR, ISTO E, QUE NAO ATUA COMO PROFISSIONAL
SUBORDINADO A ESTE OU COMO MEMBRO DE SEUS ORGAOS.




AGENTES DE TRATAMENTO

SUB-OPERADOR

fisica contratado pelo operador para @
auxilia-lo a realizar o tratamento de o
dados pessoais em nome do
controlador. (E o operador do operador)

O Sub-operador € qualquer pessoa k

A RELACAO DIRETA DO SUB-OPERADOR E COM O OPERADOR E NAO COM
CONTROLADOR.




Ha outro agente de
tratamento envetido no

tratamento de dados pessoais

5IM NAO

Vorgé & guem define os elementos
essenciais do tratamento? Exermnmplo;
= g5 objetivos gue justificam a realizagao do
tratamento e sua respectiva base legal;
a natureza dos dados pessoals tratados,
o periodo durante | i y e H o e T e
OpEraac stabelecimento de . ; .=
» dos dados. o

Qual a Interacdo entre )& @ outra
pessoa (YY) envalvida no tratamento de dadaos

decide
Conjuniamenie com Y
alguns glementos
BESEACIAlS, Engquanto
outros sia definidos { clais dao
spparadamenta, tratamento.

& decide
conjuntamente com Y
as finalidades g os
elemenios essenciais
desse fratamento

finalidade & elementos

Vel atua de acordo com os
interes e finalidades
definidos por outra pessoa &
toma declsdes sobre elementos
naa essenciais do tratamento,
comp medidas tacnicas?

Voo atua como profissional
subordinada ou como
membro da organizacio a
gliem compete a tomada das

principais decishes rofio
ao tratamento de dados

57

AGENTES DE
TRATAMENTO




ONDE ESTAMOS ENQUADRADOS?

Servidores (L.C. 840/2011)

Art. 180. S30 deveres do servidor:

(...)

X - guardar sigilo sobre assunto da reparticao;,

(...)

XVI| -_atender com presteza:

a) o publico em geral, prestando as informacdes requeridas, ressalvadas as protegidas por sigilo;

(...)




“DIA 2- PROGRAMAGAO

. DINAI\/IICA

. os PRINCIPIOS DA LGPD;

« TRATAMENTO DE DADOS APLICADO A
OUVIDORIA;

'* A FINALIDADE DE USO DOS DADOS EM
OUVIDORIA;

e VALIDACAO DE TITULARIDADE

e EXERCICIO FINAL

-~



PRINCIPIOS DA LGPD >

Principios da Finalidade, Adequacao e Necessidade

e Determinar a finalidade do tratamento de dados significa realiza-lo para
propositos legitimos, especificos, explicitos e informados ao titular, sem
possibilidade de tratamento posterior de forma incompativel com essas
finalidades;

e A adequacao corresponde a compatibilidade do tratamento com as
finalidades informadas ao titular, de acordo com o contexto do tratamento;

e Enquanto isso, a necessidade equivale a limitacdo do tratamento ao minimo
necessario para a realizacdo de suas finalidades, com abrangéncia dos
dados pertinentes, proporcionais € nao excessivos em relacao as
finalidades do tratamento de dados;




PRINCIPIOS DA LGPD >

e O principio do livre acesso € uma garantia, aos titulares, de consulta
facilitada e gratuita sobre a forma e a duracao do tratamento, bem
como sobre a integralidade de seus dados pessoais;

e A qualidade dos dados € a garantia, aos titulares, de exatidao,
clareza, relevancia e atualizacdo dos dados, de acordo com a
necessidade e para o cumprimento da finalidade de seu tratamento;

e Enquanto isso, a transparéncia € a garantia, aos titulares, de
informacdes claras, precisas e facilmente acessiveis sobre a
realizacao do tratamento e os respectivos agentes de tratamento,

observados os segredos comercial e industrial;
® O




PRINCIPIOS DA LGPD >

A seguranca corresponde a utilizacao de medidas técnicas e administrativas
aptas a proteger os dados pessoais de acessos ndo autorizados e de
situacoes acidentais ou ilicitas de destruicao, perda, alteracao, comunicacao
ou difusao;

A prevencado obriga a adocdo de medidas para prevenir a ocorréncia de
danos em virtude do tratamento de dados pessoais;

A nao discriminacdao dos dados impde a impossibilidade de realizacao do
tratamento para fins discriminatdrios ilicitos ou abusivos;

Por fim, a autodeterminacao informativa abriga a filosofia de que o individuo
titular de dados pessoais deve ser o protagonista das matérias relacionadas
ao tratamento de seus dados pessoais, trazendo ao sujeito o foco das
operacdes em preocupacao perpétua com a privacidade. ®e @



O QUE E O TRATAMENTO NA
LGPD"

% Toda_atividade realizada com _dados

LX .;7""-'_" ''''

‘ .fj‘\,‘ pessoais (recepcao, classificacao,
W utilizac3o, acesso, reproducio,
transmissao, distribuicao,
processamento, arquivamento,

armazenamento, eliminacao, avaliacao ou
controle da Informacdo, modificacao,
comunicacdo, transferéncia, difusdo ou
extrac3o).



Coleta / Recepcao = Cadastro de conta no Participa - DF /
Relato;

Classificacdo = Dados do manifestante (titular do dado)
devem estar restritos aols) responsavel(s) pelo tratamento
do merito. A publicidade nao esta prevista dentre as
finalidades de uso pela Ouvidoria. Relatos e anexos
envolvendo denuncias sao sigilosos.




~ | TRATAMENTO APLICADO A o
\. | OUVIDORIA

= £ Utilizacdo = Sdo as finalidades previstos no termo

apresentado ao cidadao e usuario no ato da
A criacdo de sua conta no Participa-DF.

Acesso = O titular dos dados pode manifestar
Interesse na correcao, exclusao, anonimizacao,
blogueio ou transferéncia de seus dados.


https://www.migalhas.com.br/coluna/migalhas-de-protecao-de-dados/335310/o-direito-de-acesso-na-lei-geral-de-protecao-de-dados-pessoais--lgpd
https://www.migalhas.com.br/coluna/migalhas-de-protecao-de-dados/335310/o-direito-de-acesso-na-lei-geral-de-protecao-de-dados-pessoais--lgpd
https://www.migalhas.com.br/coluna/migalhas-de-protecao-de-dados/335310/o-direito-de-acesso-na-lei-geral-de-protecao-de-dados-pessoais--lgpd

TRATAMENTO APLICADO A >
OUVIDORIA

Reproducao = A reproducao dos dados em Ouvidoria pode
ocorre a partir:

e Backup da base de dados (CGDF);

e Uso de ferramentas como SEl e outras que auxiliam o
tratamento da manifestacao no ambito do seu orgao
(SISREG - SES/DF) (SISAF - DFLEGAL) etc.

 Whatsapp;

e Impressao em papel

Como isso ocorre em seu orgao”? Explique.




Q

TRATAMENTO APLICADO A O
OUVIDORIA

Avaliacdo ou controle da informacao = Praticas e procedimentos para garantir que o tratamento
de dados pessoais esteja em conformidade com os principios e requisitos estabelecidos pela
LGPD.

1.Andlise de Conformidade: O processo de trabalho na Ouvidoria esta preparado para cumprir
os principios da LGPD (finalidade, adequacdo, necessidade, livre acesso, qualidade dos
dados e transparéncia)?

2.ldentificacao das Hipoteses de Tratamento: O processo de trabalho na Ouvidoria ja conseguiu
|dentificar as hipoteses de tratamento de dados aplicaveis, como consentimento do titular,
cumprimento de obrigacdo legal ou regulatdria, execucao de contrato e outros?

3.Relatdério de Impacto & Protecio de Dados Pessoais (RIPD): Elaborar um relatério detalhado
que identifique os processos de tratamento de dados, avalie os riscos a privacidade e
descreva as medidas, salvaguardas e mecanismos de mitigacao de risco implementados.

4.Anonimizacao e Pseudonimizacao: Implementar técnicas para reduzir os riscos ao titular dos
dados, tornando a identificacao do titular mais dificil.

5.Politicas _de Privacidade: Estabelecer politicas claras de privacidade que informem aos
titulares de dados como seus dados sdo coletados, usados, compartilhados e armazenados.

6.Canal de Comunicacdo: Estabelecer um canal de comunicacdo entre o controlador, os
titulares dos dados e a Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD).



https://legalcloud.com.br/tratamento-de-dados-lgpd/
https://legalcloud.com.br/tratamento-de-dados-lgpd/
https://legalcloud.com.br/tratamento-de-dados-lgpd/
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/44262/12/Guia-lgpd.pdf
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/44262/12/Guia-lgpd.pdf
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/44262/12/Guia-lgpd.pdf
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/44262/12/Guia-lgpd.pdf
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/44262/12/Guia-lgpd.pdf
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/44262/12/Guia-lgpd.pdf
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/44262/12/Guia-lgpd.pdf
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/44262/12/Guia-lgpd.pdf
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/44262/12/Guia-lgpd.pdf
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/44262/12/Guia-lgpd.pdf
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/44262/12/Guia-lgpd.pdf
https://legalcloud.com.br/tratamento-de-dados-lgpd/
https://legalcloud.com.br/tratamento-de-dados-lgpd/
https://legalcloud.com.br/tratamento-de-dados-lgpd/
https://www.stj.jus.br/sites/portalp/WebPub/NovoPortal/midias/cartilha-lgpd.pdf
https://www.stj.jus.br/sites/portalp/WebPub/NovoPortal/midias/cartilha-lgpd.pdf
https://www.stj.jus.br/sites/portalp/WebPub/NovoPortal/midias/cartilha-lgpd.pdf

TRATAMENTO APLICADO A >
OUVIDORIA

Modificacdo = E a possibilidade que o titular tem de corrigir ou atualizar
seus dados a partir de um novo registro identificado, da seguinte forma:

Atualizar Cadastro - Pessoa Fisica

Informe o CPF 813528 241-91 Forma de tratamento Ribarent

Nome ROBERSON BRUNO LOBO OLIVIERI PeD N&o possuo v
Nome da mae MARIA DE FATIMA LOBO PR Nascknenio 20/06/1978

Tipo Telefone O Comercial @ Celular Email roberson.olivieri@cg.df gov.br

Telefone (61)98334-0967

Cancelar




Comunicacdo = Possui relacdo com a transparéncia, a informacao clara aos titulares e a
garantia de seus direitos em relacao ao tratamento de dados pessoais.

Difusao No contexto da LGPD, refere-se a disseminacao ou compartilhamento de
iInformacoes pessoais.
e Quando uma organizacdo compartilha dados pessoais com terceiros, seja por meio de
publicacao, envio ou qualquer outra forma de divulgacdo, esta realizando a operacao de
difusao desses dados.

Extracao = No contexto da LGPD, refere-se a obtencéo de dados pessoais de um banco de
dados ou sistema.
e Por exemplo, quando a Ouvidoria Geral extrai dados para a tomada de uma decisao
envolvendo as atividades de triagem (Anélise, reclassificacdo, tramite).




NAO SE APLICA PARA TRATAMENTO... >

| - realizado por pessoa natural para fins exclusivamente particulares e
Nnao economicos;
Il - realizado para fins exclusivamente:

a) jornalistico e artisticos; ou

b) académicos, aplicando-se a esta hipotese os arts. 7° e 11 desta Lei;
Il - realizado para fins exclusivos de:

a) seguranca publica;

b) defesa nacional;

C) seguranca do Estado; ou

d) atividades de investigacao e repressao de infracdes penais; ou
IV - provenientes de fora do territorio nacional e que ndao sejam objeto de
comunicacao, uso compartilhado de dados com agentes de tratamento
orasileiros ou objeto de transferéncia internacional de dados com outro
Dais que nao o de proveniéncia, desde que o pais de proveniéncia
oroporcione grau de protecao de dados pessoais adequado ao previsto
nesta Lei.




COLETA EUSO DO DADO PELA OUVIDORIA e
PUBLICA DISTRITAL

FINALIDADE:

1) Cadastramento de usuario: Consiste na abertura de conta no
Participa DF;

2) Tratamento do registro: Consiste no desenvolvimento das
operacfes necessarias a solucao do merito apresentado no registro
(analise, triagem, uso compartilhado de dados e tomada de
providéncias) em um ou mais orgaos/entidades responsaveis, em
qualquer esfera de Poder (Executivo, Legislativo e Judiciario) ou de
Governo (Federal, Estadual ou Municipal).

3) Custodia: Consiste na guarda dos dados contidos nos registros
para fins estatisticos ou para a formulacao/definicao de politicas

publicas. ® 0o o



COLETA E USO
DO DADO
PELA
OUVIDORIA
PUBLICA

DISTRITAL

Onde encontramos essas informacoes?

Atendimento
presencial

No momento de acesso a conta na
plataforma, essas informacdes
estdo disponiveis para que o

cidaddo dé ciéncia.

Os atendentes sdo orientados a ler
as finalidades de uso dos dados
pessoais para que o cidaddo, que
deseja realizar uma manifestacdo

identificada, tome ciéncia.

Cabe ao Ouvidor ler e esclarecer
quaisquer duvidas sobre os dados
coletados antes de seguir com o

registro identificado.



COLETA EUSO DO DADO PELA OUVIDORIA e
PUBLICA DISTRITAL

O que é de fato coletado?

(CADASTRO)

Dados de validacao (RFB): CPF;, Nome; Nome
da mae; Data de Nascimento.

Dados complementares: Nome para contato;
PcD; e-mail e Telefone.

(RELATO + ANEXOS)
Eventuais dados iIinformados no texto
apresentado.



INFORMACOES RELEVANTES SOBRE O e
CADASTRO - VALIDACAO DE TITULARIDADE

1) Todo usuario ou operador que ainda nao validou seu
dado com a base da Receita Federal do Brasil fica no
Participa-DF como “bloqueado”. A situacao fica regular
apos a validacao.

2) O bloqueio por 24 horas s0 ocorre apos trés tentativas
de validacao sem sucesso. Novas tentativas podem ser
feitas apos esse periodo.

3) CPF Regular na Receita Federal do Brasil nao significa
que nao haja dados incompletos ou divergentes. A
solucao e pedir ao titular para consultar o e-CAC da RFB

via GOV.BR e verificar os dados na base. ® 0 o




INFORMACOES RELEVANTES SOBRE O
CADASTRO - VALIDACAO DE TITULARIDADE

g ub Ministerio da Fazenda COrgdos do Governo  Acesso alnformacdo  Legislacdo  Acessibilidade e O Ola. ROBERSON v
— Receita Federal O que vocé procura? Q
@  servicos mais acessados do govbr Servicos em destaque do govbr

>

Receita Federal

Receita Federal Lanca Edi¢ao 2024 do "Perguntas e Respostas da Pessoa Juridica”

O documento consolida mais de 900 perguntas e respostas relacionadas a tributacao da pessoa juridica.
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INFORMACOES RELEVANTES SOBRE O
CADASTRO - VALIDACAO DE TITULARIDADE

B et
CaC

CENTHO Wik TUAL
OE ATERDIMENTL
ntribuinte pode

ey oy ey MR e el ie=alal: . < e b —_.
—arfd Cadasirar um proCurador, O COMmnounie po LIt

" aopcgdo "Procuracao Eletrdnica”, disponivel no Portal e-CAC (0
coniribuinte e seu procurador precisam ter Conta GovBr com nivel de
confiabilidade Prata ou Ouro);

= aopg¢ao "Solicitacdo de Procuracdo para a Receita Federal”
disponivel fora do Portal e-CAC (apenas o procurador precisa ter
Conta GovBr com nivel de confiabilidade Prata ou Ouro).
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—|'---\.:|' TS e O ¥
e ! K o et i v - i ¥ far'ls

[ :'\l
L]
£

.

Visando maior estabilidade do sistema, foram adotadas medidas de controle de
acesso ao e-CAC:

= durante o periodo das 8:00 as 18:00, serdao permitidos acessos
realizados por aplicacGes robotizadas que realizem volume de acesso
considerados aceitavel, ou seja, 500 requisictes por segundo, da
Mesma ongenm;

= apos as 18 horas, serdo liberados os acessos robotizados de grande
volume;

* acessos por humanos podem ser efetuados sem restricao de horario.

ATENGAO:

ACESS0 GOVBR

O GovBR € um servico online de identificacdo e autenticacao digital do
Cidadao em unico meilo, para acesso aos diversos senvicos publicos digitals.

| Entrar com gonbr |

salba mais scbre GOV.BR

As informacoes contidas nos sistemas informatizados da Administracao Pablica est3o protegidas por sigilo. Todo acesso & monitorado e controlado. Ao dar continuidade a
navegacao neste servico o usuarno declara-se ciente das responsabilidades penais, civis e administrativas descritas na Politica de Privacidade e Uso



INFORMACOES RELEVANTES SOBRE O e
CADASTRO - VALIDACAO DE TITULARIDADE

Verificacao em duas etapas

Cligue em Gerar Codigo de Acesso em 52U
aplicativo gov.br e digite abaixo o codigo
gerado.

‘ Codigo de acesso ‘

(@ Dificuldades com a verificacao em duas
etapas?

Cor ) QD




INFORMACOES RELEVANTES SOBRE O
CADASTRO - VALIDACAO DE TITULARIDADE

A reta s
CaC

CENTRO VIRTUAL
DE ATENDIMENTO

Autorizar Comparithamento de
Dados

Meu Impesto de Renda

Opcao pelo Domicilio Tributario
Eletrdnico - DTE

Participar de leildo eletrdnico
da Receita Federal

Assinar e Transmitir DCTF\Web
Consulta Fendancias -
Silvacao Fiscal

Meu Imposto de Renda

oI

. _ @8 Alterar perfil de acesso
Cadastros Certiddes e Situacdo Fiscal Cobranca e Fiscalizacdo Declaracdes € Demonstrativos . Divida Aliva da Unido | Legisiacdo e Processo
Pagamentos e Parcelamentos PRONAMPE Regimes & Registros Especiais Restituigie & Compensagao Senhas e Procuragdes Outros
Cadastros
== s Ero . = adastro Nacional de A

Inscricdo, Alteracdo e Consulta de Atividade Econdmica

Opcdo pelo Domicilio Tributario Eletrénico -

ﬁ Consulia Informacdes Cadastrais no CPF

Inscrever, Alterar, Consultar, Paralisar e Reativar Obra

Alleracao de Endereco no CPF
Complementacdo de Informacfes Cadastrais no CPF
Comprovante de Inscricdo no CPF

Opc3o pelo Domicilio Tributario Eletrénico - DTE

3air com Seguranca

bl Acssse a sua caixa postal



INFORMACOES RELEVANTES SOBRE O e
CADASTRO - VALIDACAO DE TITULARIDADE

G' Recerta Federal Titular (Acesso GOV ER por CPF/Senha NG
CERTRO VIRTELAL
UE ATENDIMENTD

CPF - Dados Cadastrais

Dados Cadastrais

Inscricao: [

Situacdo Cadastral: REGULAR
Nome: ROBERSON BRUNO LOBO OLIVIERI

Data de Nascimento: [

Sexo: MASCULING

Nome de Mae:
Titulo de Eleitor:

Endereco

s ‘
Logradouro:

Nimero:
Complemento:
Cidade
Bairro: I
UF: DF

Ddd: 0061

Telefone:

Fax:




MAIORES INFORMACOES SOBRE CADASTRO NA e
RECEITA FEDERAL DO BRASIL - RFB

ATUALIZAR CPF (WWW.GOV.BR

)



https://www.gov.br/pt-br/servicos/atualizar-cadastro-de-pessoas-fisicas

DIREITOS DO TITULAR DE DADOS

e confirmagdo da existéncia de tratamento;

e acesso aos dados;

e corre¢do de dados incompletos, inexatos ou desatualizados;

e anonimizag¢do, bloqueio ou eliminagdo de dados desnecessdrios, excessivos
ou tratados em desconformidade com o disposto na LGPD;

e portabilidade dos dados a outro fornecedor de servigo ou produto, mediante
requisicdio expressa, de acordo com a regulamentagdo da Autoridade
Nacional, observados os segredos comercial e industrial;

e eliminacdo dos dados pessoais tratados com o consentimento do(a)
titular, exceto nas hipoteses previstas no art. 16 da Lei;

e informacgdo das entidades publicas e privadas com as quais o Controlador
realizou uso compartilhado de dados;

e informacgdo sobre a possibilidade de ndo fornecer consentimento e sobre
consequéncias da negativa;

e revogagdo do consentimento, nos termos do 8 5.° do art. 8.° da Lei.

Para solicitar acesso a dados pessoais tratados, cligue aqui.



http://www.participa.df.gov.br/

DIREITOS DO TITULAR DE DADOS

O artigo 16 da Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD) trata
da eliminacao de dados pessoais. De acordo com o artigo, os dados
pessoais serao eliminados apos o termino do tratamento. No
contexto da rede SIGO-DF, os dados podem ser conservados para as
seguintes finalidades:

e Cumprimento de obrigacao legal ou regulatoria;

e Estudo por orgao de pesquisa, desde gque os dados sejam
anonimizados;

e Uso exclusivo do controlador, desde que o0s dados sejam
anonimizados e nao sejam acessados por terceiros.



O FLUXO NO TRATAMENTO
el ¥l Titular do dado: Cidaddo

(l\(@ Dendncia E@ Elogio [ Solicitag&o

O qué?
C@ Reclamacdo ) Sugestdo | Informagdo

Central 162 Internet Presencial

Como?

COORDENACAO DE

. - GESTAO DO
BT 5 ATENDIMENTO AO
Inicial CIDADAO - COACI




O FLUXO NO TRATAMENTO

¢ ParticipaDF »

e A OQuvidoria-Geral do DF

recebe e realiza triagem

(andlise  prévia)  das
demandas LGPD;
e Direciona para

tratamento  (Ouvidorias
Seccionais ou

Encarregado Setorial da
CGDF).

Processo RESTRITO

ao Encarregado

Setorial do érgdo

(para andlise e

manifestagdo);

¢ ParticipaDF >

A Ouvidoria Seccional

encaminha

ao cidaddo.

resposta

(-

e Pré Atendimento
o Busca por informacédes
adicionais (via sistema
/ contato direto)
e Pés atendimento
o Esclarecimento de
duvidas;

o Pesquisa de satisfacdo;

e Recomendacgédes de

melhorias nos servicos e
nos fluxos de tratamento

interno de dados pessoais.




O FLUXO NO TRATAMENTO DENUNCIAN
¢ ParticipaDF >

COACI / OGDF Encaminha a manitestagdo as Ouvidorias Seccionais, Unidades

de Correigcdo e de Controle Interno da Controladoria-Geral do DF ou a policia.

Nivel de acesso ao processo e aos documentos é SEMPRE
SIGILOSO!

V ¢ ParticipaDF >

Responder o cidaddo (definitiva) com complementac¢do de resposta apds

a apuracgao.



O FLUXO NO TRATAMENTO - SECCIONAIS ..o
¢ ParticipaDF >

OUVIDORIA encaminha a manitestagdo a Unidade de Controle Interno ou ao
gestor da pasta para admissibilidade. A partir da admissdo, o(a) encarregado

seccional pode ser chamado & se pronunciar durante o rito apuratdrio.

/

Nivel de acesso ao processo e aos documentos é SEMPRE
SIGILOSO!

\Y ¢ ParticipaDF >

Responder o cidaddo (deftinitiva) com as providéncias até o 20° dia.

Complementagdo obrigatdria de resposta apds a apuragdo.



COLETA EUSO DO DADO PELA OUVIDORIA e
PUBLICA DISTRITAL

O que deve ser observado?
(Envio ao encarregado de dados)

1) Alinhe com o0 encarregado setorial a
necessidade e a forma de disponibilizacdo dos
dados coletados visando o tratamento do mérito
pelas areas envolvidas;

2) Nos despachos (SEl) ressalte a importancia de
manutencao do sigilo aos dados pessoais e
pessoais sensiveis em todas as etapas de

tratamento da manifestacao.
® 00



COLETA EUSO DO DADO PELA OUVIDORIA
PUBLICA DISTRITAL

O que deve ser observado?
(Momentos de resposta)

Eventualmente, as areas técnicas podem incluir
em suas respostas, dados e informacoes
pessoais de terceiros. Esses dados precisam ser

tarjados.



COLETA EUSO DO DADO PELA OUVIDORIA e
PUBLICA DISTRITAL

O que deve ser observado?
(Momentos de resposta)

O tarjamento € uma atividade a ser realizada
pelas areas técnicas. A Ouvidoria apenas deve
observar casos de necessidade e reportar a
unidade.

Ainda nao temos a possibilidade de Tarjamento
pelo Participa-DF, cabendo aos orgaos a
reponsabilidade de desenvolver mecanismos

(ferramentas) que realizem o trabalho.
® 00



EXERCICIO PROCESSOS DE TRABALHO -

Nz LGPD
- 4
" IDENTIFICACAO  DO(S) PROBLEMA(S)
+__ENVOLVENDO O TRATAMENTO DE CASOS
HIPOTETICOS;

* REDESENDO DAS ETAPAS DO PROCESSO DE
TRATAMENTO.



®

Exercicio-20 m

Processo 1
Manifestacao do tipo solicitacao chegou para alteracao do

nome do titular em razao de separacao judicial.

Tratamento:
e Analise e encaminhamento do caso a encarregada setorial em
SEl restrito; =




Exercicio - 20 min
Processo 2

Manifestacao do tipo denuncia envolvendo a falta de providéncia
para um problema envolvendo o vazamento de dados em acao
fiscal.

Tratamento:
. Anallse do historico de manlfestagoes com mesmo CPF



Exercicio - 20 min
Processo 3

Pedido de acesso a informacao registrado, como solicitacao de
ouvidoria, por um advogado, em nome da interessada cujo objeto é
0 acesso a relacao de dados coletados e a forma de tratamento dos
dados pessoais de seu cliente.

Tratamento:
e O pedido foi encaminhado a(o) encarregado(a) para

restrito; S

e Aresposta preliminar foi concedida;

e O prazo para resposta foi de 20 dia s prort

e A resposta definitiva foi concedida °d
ser feito em nome do titular do dade.



Exercicio - 20 mi
Processo 4
Reclamacao registrada por manifestante servidor, envolvendo
divulgacao feita pela Ouvidoria, de forma nao autorizada, dos

seus dados pessoais contidos em manifestacao tratada
anteriormente pelos setores internos da pasta.

Tratamento:

de dados setorial e concede resp
e Encarregado setorial abre sindi




Exercicio em grupo

Analise de casos reais registrados

" 1: Dividir a turma em 4 times;
2: Os times irao analisar o caso que recebeu e desenvolver resposta_ aos segumtes

itens: -3
e A tipologia da manifestacao esta correta?
e O objeto do relato esta relacionado a algum direito ¢
o Confirmacao da existéncia de tratamento

o Acesso aos dados;

o Correcao, exclusao, anonlmlza
Qual? =

« O tratamento adotado pelbj



https://www.migalhas.com.br/coluna/migalhas-de-protecao-de-dados/335310/o-direito-de-acesso-na-lei-geral-de-protecao-de-dados-pessoais--lgpd

EXERCICIO - CASO 1

Relato em 03/01/2024

Fiz um cancelamento de uma conta bancaria e seguraram meu CNPJ. Reclamei e
fizeram a liberacdao. Agora estdao com meu CPF de numero 123456789-10 preso e nao
consigo cadastra-lo em Outra chave pix. Exijo que libere meus dados pois 0 banco esta
me prejudicando nesse quesito. Meu nome e Fulano de Tal, Zap 61999999999. Quero
gue libere meus dados imediatamente, para que nao precise procurar 0S mMeios

juridicos.

e encaminhaco

numero 20007
Cordialmente,

Prezado(a) Cidadao(a)! Sua manifestacao foi acolhida
a para as unidades técnicas responsaveis, e gerou o protocolo interno de
3550/2024. Em breve, ofereceremos a vocé uma resposta definitiva.

Ouvidoria do Banco SIGO-DF



EXERCICIO - CASO 1

Relato em 03/01/2024

Fiz um cancelamento de uma conta bancaria e seguraram meu CNPJ. Reclamei e
fizeram a liberacdao. Agora estao com meu CPF de numero 123456789-10 preso e nao
consigo cadastra-lo em Outra chave pix. Exijo que libere meus dados pois o0 banco esta
me prejudicando nesse quesito. Meu nome e Fulano de Tal, Zap 61999999999. Quero
gue libere meus dados imediatamente, para que nao precise procurar 0S Meios
juridicos.

Bom dia! Sua demanda ainda esta em analise pela
area negocial/técnica. Tao logo tenhamos resposta, a mesma sera cadastrada aqui via
Resposta Complementar e/ou enviada por e-mail.

Atenciosamente,
Ouvidoria do Banco SIGO-DF




EXERCICIO - CASO 1

Relato em 03/01/2024

Fiz um cancelamento de uma conta bancaria e seguraram meu CNPJ. Reclamei e
fizeram a liberacdao. Agora estao com meu CPF de numero 123456789-10 preso e nao
consigo cadastra-lo em Outra chave pix. Exijo que libere meus dados pois o0 banco esta
me prejudicando nesse quesito. Meu nome é Fulano de Tal, Zap 61999999999. Quero
gue libere meus dados imediatamente, para que nao precise procurar 0S Meios
juridicos.

Resposta complementar (01/04/2024).  Ola! Em atencao ao seu relato, nao consta
nenhuma chave Pix cadastrada sob titularidade do CPF 123456789-10.

Com esta mensagem, encerramos o0 seu protocolo na Ouvidoria do Banco SIGO-DF. Se
voceé tiver alguma outra duvida ou solicitacao, por favor, fale conosco pelos canais de
atendimento que seguem abaixo.

Cordialmente,

Ouvidoria do Banco SIGO-DF




EXERCICIO - CASO 1

Relato em 03/01/2024

iz um cancelamento de uma conta bancaria e seguraram meu CNPJ. Reclamei e fizeram a
iberacao. Agora estao com meu CPF de numero 123456789-10 preso e nao consigo cadastra-
o0 em Outra chave pix. Exijo que libere meus dados pois o0 banco esta me prejudicando nesse
guesito. Meu nome é Fulano de Tal, Zap 61999999999. Quero que libere meus dados
imediatamente, para que ndo precise procurar os meios juridicos.

Classificacao / tipologia da manifestacao: Reclamacao
Direito relacionado:
e Acesso aos dados: O titular tem o direito de acessar 0s dados pessoais gue estao sendo
processados.
e Se um titular tiver sua chave Pix bloqueada por qualguer motivo, ele tem o direito de
solicitar o desbloqueio junto a instituicao financeira responsavel.
e O banco ou instituicao deve fornecer informacdes claras sobre como proceder para
desbloquear a chave, bem como garantir que o processo seja realizado de acordo com as
normas da LGPD.




EXERCICIO - CASO 2

Relato em 09/01/2024

Ola!
Gostaria de solicitar a alteracao da minha data de nascimento, a FUNATEC realizou a

correcao de forma errada, colocou 03/11/1976 nasci em 1986.

Prezado (a) Contribuinte, bom dia! A solicitacdao foi acolhida, por esta Ouvidoria e
encaminhada ao setor responsavel pela analise, assim que tivermos informacoes,
enviaremos resposta definitiva. Informamos que o0 prazo de resposta da sua demanda e de
até 20 (vinte) dias, a contar do registro da manifestacao, conforme dispde o Decreto n°
36.462/2015, de 23 de abril de 2015.

Atenciosamente,
Equipe de Ouvidoria da Secretaria de Estado de Planejamento, Orcamento e Administracao-

SEPLAD.



EXERCICIO - CASO 2

Relato em 09/01/2024
Ola!
Gostaria de solicitar a alteracao da minha data de nascimento, a FUNATEC realizou a correcao de forma errada, colocou 03/11/1976 nasci em 1986.

Resposta Definitiva (17/01/2024):
Prezado cidadao bom dia !!
Em atencdo ao Protocolo OUV - 006700/2024 , informamos que a matéria foi objeto de analise por parte da unidade técnica desta Subsecretaria de Gestdo de

Pessoas - SUGEP que apresentou informag¢des nos termos do qual abaixo destacamos:

(...
2. Preliminarmente, esclarecemos que a requerente € participante do concurso publico para provimento de vagas nos cargos de Agente de Vigilancia Ambiental em

Saude (AVAS) e Agente Comunitario de Saude (ACS), regido pelo Edital de Abertura n°® 01/2022, publicado no DODF n° 237, de 23 de dezembro de 2022, executado
pela Fundacdo de Apoio Tecnoldgico (FUNATEC).

3. Nesse contexto, esta Coordenacao instou a FUNATEC, por meio do Oficio n°® 24/2024 - SEPLAD/SEGEA/SUGEP/UACEP/COCP (131007230), a prestar esclarecimentos
sobre o assunto.

4. Assim, por meio do Oficio FUNATEC (131272279), datado de 15/01/2024, aquela Fundacao apresentou, em sintese, as seguintes informacdes:

[...]

01 - Areclamacdo acerca da posi¢cao da candidata por conta da data de nascimento € PROCEDENTE, de forma que a publicacdao de seu nome deve ser retificada para:

Onde se |é:

212° 298 MONICA PEREIRA LENZ 03/11/1976 5,00 17,31 46,67 68,97

Leia-se:

209° 298 MONICA PEREIRA LENZ (retificado) 03/11/1986 5,00 17,31 46,67 68,97

5. Nesse sentido, esclarecemos que a alteracao da data de nascimento da candidata Monica Pereira Lenz foi retificada pela banca examinadora, conforme solicitado.
(...)

Oficio da banca FUNATEC anexado ao protocolo.

Isso posto, nos colocamos a disposi¢ao para quaisquer esclarecimentos que se fizerem necessarios, atraves do telefone: 33125026.

Atenciosamente,

Equipe da Ouvidoria da Secretaria de Estado de Planejamento, Orcamento e Administracao/ SEPLAD.



EXERCICIO - CASO 2

Relato em 09/01/2024

Ola!

Gostaria de solicitar a alteracao da minha data de nascimento, a FUNATEC
realizou a correcao de forma errada, colocou 03/11/1976 nasci em 1986.

Classificacao / tipologia da manifestacao: Solicitacao
Direito relacionado:
e Correcao dos dados: O titular tem o direito de solicitar a correcao de

dados pessoais incompletos, inexatos ou desatualizados que estao
sendo processados, mediante requisicao.



Seja um padrao de
qualidade. As pessoas
nao estao acostumadas

a um ambiente onde o

melhor e o esperado.

Cteve |0 bs

7} PENSADOR

ROBERSON OLIVIERI

COORDENADOR DE ARTICULACAO E
GESTAO DA QUALIDADE EM
OUVIDORIAS
' I
61 - 21083311 -« % =
61 - 983340967 *

roberson.olivieri@cg.df.gov.br

(GUTO)

DIRETOR DE GESTAO DA QU
OUVIDORIAS

61 - 21083310
61 - 998284991
antonio.guterres@cg.df.gov.br



Curso da
legislacao ao
atendimento
de ouvidoria

Cleiton Oki

Mohara Melo Turma: 01




Quem A
soueu? o

e Quase 4 anos de
Ouvidoria/OGDF.

« Apaixonada por
esportes e praias

« NOO recuso uma
viagem




Quem
sou eu’”’

o 10 anos de
Ouvidoria/OGDF.

« Entusiasta na experiéncia
do Usudrio - UX.

« NAo recuso um café.

.
<
@)
L
@)
)
@)
©)




A Jornaddad!

Role plays Atendimentos

complexos

Tecnlc,jas cldssicas de Davidas?
atendimento .

Nudges Comportamentais e
Arquitetura de escolhas

Gestdo dos N0SSsosS
conflitos




Resolugcdo de problemas: um atendimento eficaz pode ajudar a resolver
problemas e resolver reclamacgdes, o que pode ajudar a melhorar a experiéncia
geral do cidaddo e evitar problemas futuros.

Acesso a informacgodes e servigos: muitas vezes, o atendimento € o primeiro ponto
de contato para as pessoas que precisam de informagdes ou servicos da
Administracdo publica. Um bom atendimento pode ajudar a fornecer informacoées
claras e precisas e garantir que as pPessoads pPossam acessar 0s servigos de que
precisam.

Criagdo de uma imagem positiva: um bom atendimento pode ajudar a criar
uma imagem positiva de uma empresa ou organizacdo, o que pode ser

importante para atrair novos clientes e manter uma boa reputacgdo.

Impacto na sociedade: o atendimento também pode ter um impacto mais
amplo na sociedade, ajudando a garantir a seguranca, a saude e o bem-estar
das pessodas, e contribuindo para uma sociedade mais justa e igualitaria.

O atendimento é fundamental para a sociedade!




Atendimento de exceléncia em

ouvidoria € um servigo prestado

que busca ouvir, acolher e
entender as demandas dos
usudrios de um determinado
servigo, com o objetivo de buscar
a satisfacdo dos cidaddos e
solucionar, sempre que possivel,
seus problemas de forma
eficiente.

Quvidoria/SIGO

Atendimento
em Ouvidoria




Atividade 01

Respostas:
1.Defina 03 1.
pontos fortes no
seu |
atendimento 2. {:_
2. Brevemente 3. B
defina o
atendimento
4.

ideal




Meu atendimento

Atendimento
ideal:

O emocionalmente
estdvel e assertivo.



Meu atendimento

Atendimento
ideal:
Quando percebo que
a pessod saiu melhor
do que chegou.



Técnicas que podem ser aplicadas

em qualquer tipo de interacao.
&\\3“
riencia
CONTROLE DE TOM Valor

Corpora

Escuta Atlva

Q )




cCiencias
comportamentais
para a
construcao de
politicas publicas

As ciéncias comportamentais,

como a economia
comportamental, psicologia e
neurociéncias, oferecem

ferramentas e insights valiosos
para o desenho e a implementacao
de politicas publicas mais eficazes
e eficientes.

Ao compreender como as pessoas
pensam, sentem e tomam
decisbes, e possivel adaptar as
politicas as suas necessidades e
comportamentos, aumentando a
adesdo e o impacto desejado. ..



MIGMAD'A DE DECISA®

Os seres humanos
fazem excelentes
escolhas e que,

, Mesmo que nao sejam
- excelentes, sdo muito
melhores do que
qualquer outra pessoa

faria por eles.

Cada individuo
sempre pensa
e toma
decisoes de
forma correta?




TOMADA DE DECISAO SISTEMA 1E 2

Uma abordagem | . R
bastante Util para nos | Vg S TN B Al

NV _ C
. QK N ‘\-_ . é )
melg b, £

Kahneman
apresenta de
forma didatica
/o | dois personagens:

E W o Sistemaleo

‘ g

ajudar a entender o s = % oo b S 1|
modo como - '
resolvemos Nnossos
problemas na vida
cotidiana sdo as
teorias duais de
processamento
mental, que se
tornaram mais
conhecidas com a
publicacdo do livro
Rapido e devagar: duas
formas de pensar
(KAHNEMAN, 2012).

- ~ b

- .

;
|

Sistema 2,
resumindo por
s Meio deles alguns
¥ dos aspectos mais
183 aplicaveis de uma
® | intensa discussdo
%, dcadémica sobre
o tema da
racionalidade.

&




TOMADA DE DECISAO SISTEMA1E 2

O Sistemal SRl =~ = = % T T AN
opera de forma [ T BRSSO Sistema 2
. - L i LS~ 4 .
intuitiva, rapida, & _ Raemea’ 0 & | exige uma

| atencdo dedicada
1% o cada processo

guase sem
esforco, e é
capaz de realizar
diversas
atividades ao
mesmo tempo.




TOMADA DE DECISAO SISTEMA 1E2

Podemos dizer que, 0o nos "fs_
defrontarmos com uma & l. - S

situacdo-problema, o Sistema 1
costuma nos oferecer qguase
Instantaneamente uma
resposta. Tal resposta pode se
mostrar adequada, e isso ocorre
em grande parte das situacoes.

Contudo, o0 processamento
rapido possibilitado pelo uso de
heuristicas tem um preco:. os
vieses, ou erros sistemadticos e
previsiveis decorrentes de sua
utilizacdo




VIES DE DECISAO

i

VIES refere-se a um padrdo sistemdtico |
de desvio na forma como as pessoas
pensam, tomam decisdes ou percebem
situacgoes, frequentemente influenciado
por limitagdes cognitivas, fatores
emocionais ou influéncias sociais.

mesmo
ando as pessods acreditam
star agindo racionalmente.

—

‘. -
S/




SOMOS ARQUITETOS
DEESCOLHAS

Facilitar que as pessoas alcancem
seus objetivos

W

4

\ 4

Se voce quer que as
pessoas lacam algo. fac111te

PROFESSOR RICHARD H. THALER

€S\ aA

oo k|




Como Funciona a Arquitetura (%2
de Escolha

Inspirado pela teoria

. {‘
Arquitetura de Eb) s gomportumentql de
g oSt Richard Thaler e Cass

escolhaéo  ———— o i . .
processo de ' | Sunstein, esse concelto
sugere que

organizar o

ambiente de | | pequenas mudancas_

. Na Maneira como as
decisdées de modo ; 3 :
. : opcoes sdo
a | nciar,
~ apresentadas podem
sem coerc¢dao, s ,
impactar
escolhas das

substancialmente as
decisdes que as

pessoas tomam, sem
interferir em sua

liberdade de escolha.

_ —

PESSOJdSs.




Componentes-Chave da Arquitetura de Escolha

A s -~
Sequeéencia das Opcoes: A ordem em que as _
opcoes sdo apresentadas pode alterar a escolha. ~ L
Opcdes mostradas primeiro ou por ultimo sdo
mais lembradas e podem ser favorecidas.

O [

Reducédo da Complexidade: Quanto mais
simples e acessivel for a escolha, maior a
chance de as pessods aderirem a ela.

Feedback e Incentivo: Reforcar
boas escolhas com feedback
positivo ou oferecer recompensdads
para uma decis@o especifica
facilita a adesdo a um
comportamento desejado.

Reduzir opcdes ou organizar de maneira
|6gica ajuda a evitar a sobrecarga de
decisdo.

&S\ o e,

2\




A Netflix tinha em 2023 um total de 5,2 mil titulos disponiveis no catalogo,
divididos desta forma:

Filmes: 3.345
Séries: 1.858
Temporadas: 3.113
Episodios: 3.9371




TOP 10

e
(=13

.

WESTE

Films (Non-English) oct31 - Nov 6, 2022
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OUVIDORIA

www.ouvidorin.dl.gov.br

O qgue voce deseja fazer?

Elogio

Reclamagao

Sistema de Ouvidoria
do Distrito Federal

{'.l 2 (&) (4 &

Utilize o5 botdes para navegar enire as alapas A

Solicitacao

Dendncia
Controladoria-Geral do ﬁ" GDF

Distrito Federal el

Participa DF Acesso & Informagcio Ouvidoria

o
(&)

Ouvidoria

DO GOVIAND 00 C4ETEITG FRDERAL

o ega. of ol

Assunto

Identificacio

Anexos

Protocolo

2 iaria Fernanda Cortes de Oliveira »

¢ ParticipaDF >

Perguntas Frequentes Meus Registros Transpardncia

N3t Sou a I ZA & vou 1e sfudar no seu relato.

Pars que fuda poarmrs bem & impartants que sau relata seiz sabre um tems por vez & bem detalhado.

Vocg poders fambem anexar documentos, fofes ou wideos gue me sjudem & resoiver sua demands. . -\.

Escreva aqui o seu registro 0 Orlentacfes para o seu reglstro al f‘
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ATENCAO!!!!
ESTAMOS FALANDO DE

NAO DE NUDES!!!!
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Nudges “empurroes
sutis”

Nudge, ou nhudging, € um termo da lingua
Inglesa que significa “cutucar”, tocar
levemente para chamar aten¢do ou dar
um empurrdo. Consiste numa indicacado,
numa ferramenta meramente sugestiva
que influencia a tomada de decisdes dos
individuos para o incremento de objetivos
especificos nos mais diversos setores,
publicos ou privados.
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Nudges “empurroes
sutis”

Os nudges sdo estratégias de incentivo
gue usam psicologia comportamental
para influenciar escolhas e
comportamentos, sem retirar opgoes ou
liberdade de decisdo. Em atendimentos,
nudges podem melhorar a experiéncia do
cliente e aumentar a satisfacdo.




Nao é preciso pesquisa cientifica para saber que
grande parte dos homens "espalha" xixi por toda
parte quando vai ao banheiro. Basta entrar em
gualquer sanitario usado por pessoas do sexo
masculino que é possivel ver sinais de urina na louga
ou ho assento da privada, no chao, na tampa do
cestinho de lixo e até no azulejo!

Para saber exatamente até onde vai o potencial desse
jato, uma empresa inglesa de pecas para banheiro,
chamada QS Suplies, resolveu analisar as goticulas de
urinas presentes no ambiente com uma camera
especial UV e também os habitos de britanicos e
americanos ao fazer o "numero 1".

A pesquisa descobriu, por exemplo, que a preferéncia
da maioria é mirar diretamente na agua do vaso e nao
na "porcelana”

- Veja mais emVeja mais em
https://www.uol.com.br/vivabem/noticias/redacao/20
19/12/11/xixi-masculino-espirra-mesmo-isso-pode-
causar-problemas-de-saude.htm?cmpid=copiaecola

Revealing the Reality of Splashback

Peeing from a standing position creates thousands of droplets, most of which go unseen
by the person peeing and others who subseqguently use the bathroom.

The true extent of the splashes and mist created by standing urination can be revealed using
ultraviolet light, fluorescent liquid and a simulation that matches the flow rate, trajectory
and stream shape of the real thing.

This image is the result of a single standing urination with the simulated stream aimed
at the back wall of the toilet bowl for 10 seconds (20 ml/s). The back wall is the most used
surface by men when they attempt to minimise splashback.

in normal

light

s Visible
_E'”- “ in normal
S light if you
lock closely



Atividade Vaso sanitario

Pense em uma
estratégia para
Incentivar que oS
homens nao facam
XiXi fora do vaso.
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Em interessante livro sobre ciéncia Comportamental,[l],
Cass Sunstein e Richard Thaler mostram que os
administradores do Aeroporto Schiphol, em Amsterdam,
passaram exatamente por esse dilema: no banheiro
masculino, diversos passageiros desastrados estavam
deixando urina cair fora do mictoério. E isso, claro,
causava sujeira, fedor e risco de doencas. Como
resolver?

A resposta tradicional seria simples: pendurar cartazes
no banheiro. Ou mesmo no corredor do aeroporto. Pedir
mais atenc¢do. Talvez pelo microfone, com mensagens
de voz proferidas no sistema de anuncios. Enfim:
conscientizar.

Mas a solu¢cdo implementada no caso, embora curiosa,
foi muito mais sutil, eficiente e, a meu ver, inteligente: as
autoridades grudaram adesivos de moscas pretas
dentro de cada mictorio.

O resultado? Reducdo de 80% do derramamento de
urina. Adivinhem so? Os homens viam a imagem do
inseto dentro da lousa branca e, inconscientemente,
miravam no bicho. Com o alvo bem no meio do
mictorio, menos urina espirrava para fora.

d Amazon 4 > : X

® 2cm/0.8in

Pacote de mictorio a granel (13 alvos) adesivos de mira de vaso sanitario com
ferramenta aplicadora - cola em superficie molhada | Amazon.com.br

4,6 (45) - R$94,43" - Em estogue

Vamos aos conceitos. O que as autoridades
fizeram? Elas mudaram a disposicdo do ambiente
(adicionaram os adesivos) com o propésito
assumido de mudar o curso de acdo dos
passageiros em uma direcdo previamente
estabelecida (acertar mais ao centro do mictério-
NUDGE).

Em uma palavra, tais autoridades serviram como
aquilo que se convencionou chamar de arquitetos
de escolhas. A arquitetura, como se v&, ndo foi
neutra: desde o inicio, ela foi desenhada para
funcionar em favor da limpeza, da sadde e do
bem-estar dos usudrios.



https://emporiododireito.com.br/#_edn1
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POR FAVOR

CHEGAR MAIS PERTO

DO VASO, ssu@

NAO E TAO GRANDE
COMO VOCE PENSA!! ——




Nudges na area publica: a contribuic¢édo das

f
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ciéncias comportamentais

Essa drea de estudos vem ganhando projecdo nas Uultimas décadas,
principalmente a partir do trabalho de pesquisadores de economia
comportamental e psicologia que buscam entender como as bessoads

No entanto, sua aplicagdio em governos € mais recente. Um grande marco é a
criacdo do BIT (Behavioral Insights Team) na Inglaterra, em 2010, que
desenvolveu pequenos experimentos comportamentais para aumentar a
efetividade de diversas politicas publicas inglesas.

Em pouco tempo, a unidade conseguiu mostrar resultados significativos,
cresceu consideravelmente e hoje trabalha néo sé para o governo inglés
como também atua em outros paises.
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Uulizando nudges verdes como
politicas publicas de protecao

: | Vol. 22, n2 1, (2023). P4g. 58 - 80
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Nudges fiscais: a economia comportamental e o aprimoramento
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Tax nudges: behavioral economics and improved tax collection
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Nudges

Escassez e Urgéncia:
Exemplo: Frases como "Apenas 2 unidades

restantes!” ou "Oferta valida até meia-noite!
incentivam a compra imediata ao gerar um
senso de urgéncia.

P

Prova Social:
Exemplo: Mostrar avaliagdes de produtos
ou destacar "O produto mais vendido” cria

um incentivo para escolher o que outros j&
Ancoragem de Precos: escolheram.

. Exemplo: Em uma oferta "de R$ 100,00 por R$
2 J 60,00% o preco original funciona como um
ancoraq, fazendo o preco reduzido parecer
mais atrativo.

~




Nudges

Escassez e Urgéncia:
De acordo com esse principio, as pessods

>

atribuem mais valor a oportunidades Escassez & mais eficaz sob duas condig¢odes:

quando estas est@do menos disponiveis. . .

Ele & valido por dois mMotivos : l.valorizamos as coisas que se tornam
recentemente limitadas mais do que aquelas

1. como coisas dificeis de obter sGo mais que sempre foram limitadas.

valiosas, a disponibilidade de algo pode . )

servir como uma pista simples da sua 1. Somos mais dtrgldos [POr recursos escassos

qualidade. quando competimos por eles com outras
pessoas.

2. d medida que as coisas se tornam
mMenos acessiveis, perdemos acesso d
bens e servigos.

~




Em supermercados do
Reino Unido o panico
generalizado provocado
pela (Covid-19) tem
levado pessoas a
estocarem mantimentos
e produtos de higiene,
em especial, o papel
higiénico.

Fonte: |https://tissueonline.com.br/por-que-o-papel-higienico-e-um-dos-primeiros-

itens-a-sumir-das-prateleiras/



https://tissueonline.com.br/por-que-o-papel-higienico-e-um-dos-primeiros-itens-a-sumir-das-prateleiras/
https://tissueonline.com.br/por-que-o-papel-higienico-e-um-dos-primeiros-itens-a-sumir-das-prateleiras/

Escassez e Urgéncia

Ouvidoria

0 Exemplo: ‘Infelizmmente temos somente 15

No marketing, escassez e uUrgenciad se | minytos para terminarmos A Nossa conversa,
manifestam em frases como “Oferta valida | mgsirei registar a sua demanda com calma.’

até meia-noite!”. Esse nudge cria uma

pressdo para agir rapidamente. No contexto | por que funciona?: No atendimento de
de ouvidoria, isso pode ser adaptado para | ouvidoria, dar ao cidaddo uma previsdo répida
transmitir urgéncia no tratamento de casos, | transmite a sensacéio de que a demanda é
comunicando prazos e reforcando a | urgente e que sua necessidade serd atendida.
agilidade. Esse tipo de nudge pode ser essencial para
transmitir agilidade, especialmente em casos
Honde o cidaddo j@ estd a muito tempo no
atendimento

e o EHl S6=




Nudges

’ Ancoragem de Precos:
E um tipo de nudge em que um prego previamente exibido — muitas
vezes mais alto — serve como ponto de comparag¢do, fazendo com
que o precgo real pareca mais vantajoso ou razodvel do que seria se
fosse avaliado isoladamente.




Nudges i

EUA confirmam tarifas contra China que

totalizam 104% - _
As tarifas passarao a valer a partir das 03h01 (horario de Brasilia) desta ¢ Tru m p SI na I Iza recuo e d Iz q ue

informagdes da Reuters * tarifas de 80% sobre a China

o '‘parecem corretas’
‘Tarifaco' de Trump: taxa de 104% | _ _” | )
Segundo o presidente americano, a decisao sobre reduzir cabe ao secretario do Tesouro

COntra a China entra em Vigor pais. Essa e a primeira vez que Trump fala sobre um possivel numero para as novas taxa
nesta quarta-feira por Bruna Miato, 2

097052025 10R12 - Atualizado ha 2 semanas

Tambem passam a valer nesta quarta as tarifas reciprocas individualizadas, mais altas,
impostas aos paises com 0s quais os EUA tém maiores deficits comerciais.

Por Redacgdo g1
097042025 00RO0 - Atualizado had um més




A ancoragem de pregos &€ comum em
marketing, onde o preco original &
mostrado ao lado do valor com desconto,
criando uma percepcdo de valor agregado.
Na ouvidoria, ancoragem pode ser utilizada
ao dpresentar o tempo estimado para
resolucdo ou ds etapas do processo,
ancorando d expectativa do cidaddo e
oferecendo clareza.

Ancoragem

Ouvidoria

Exemplo: 'Normalmente, a resposta deste tipo
de questdo leva 20 dias Uteis, mas nossa equipe
tentard retornar antes deste prazo, em média
respondemos em 12 dias uteis.’

Por que funciona?: Esse nudge usa o tempo
estimado como dncora e prepara o cidaddo
para uma possivel espera. Além disso, ao
prometer um esforco para resolver antes do
prazo, cria-se uma expectativa positiva, fazendo
com que qualgquer antecipa¢cdo no prazo seja
vista como um diferencial.

e o EHl S6=




Nudges

S Prova Social:
O principio afirma que um meio Prova Social:
importante que as pessoas usam para A aprovacdo social & mais influente em duas
decidir em que acreditar ou como agir condigoes:
numa situacdo € observar em que as
outras pessoas estdo acreditando ou
O que estdo fazendo

l.quando as pessoas estdo inseguras ou a situacdo
é ambiguaq, elas tém maior tendéncia a prestar
atencdo nas agdes dos outros e a aceitd-las como
corretas.

2.outra condicdo & a semelhanca pessoas mais
inclinadas a seguir a lideranca de outras pessods
semelhantes.




Pesquisas de fato induzem os eleitores, sobretudo se indecisos

a vespera do pleito, a votar no candidato que lidera a disputa.

Tabela 1
Grau de importancia de alguns fatores para a decisao do voto
(resposta estimulada e dnica, em 93)

Datafolha fez : ;
. ropagandas
: Conversar Orientacbes .
m | .
Lk pe.sc!u == MNoticias de com Resultados | do Sindicato, Tﬁ!:f:i:%
de opiniao ICATEGORIAS TV, de Radio | Familiares, |das Pesquisas| da Igreja, ou '; relitinde:
unt ou Jornal Amigos ou Eleltorais de Outras R
junto ao Colegas Associaches TIEjlei ches
eleitorado
- Sa0 muito Importantes 53 52 38 32 22
paullstano em Mais ou menos importantes 20 18 20 17 20
marco de 94. N&o s3o0 importantes 26 29 42 49 57
MNao sabe 1 0 1 2 1
Total em % 100 100 100 100 100
Total N°s Absolutos 1080 1080 1080 1080 1080

0 = nao atingiu 1 %5

Base: Total da amostra

Fonte: Pensando em eleicées passadas, em geral gual tem sido o grau de importancia do seguinte fator
para sua decisao de como votar: vocé dina que sdo muito importantes, mais ou menos importantes ou
nac sao importantes para que vocé decida a seu voto?

Datafolha

https.//www.cesop.unicamp.br/vw/1IEXOMDM_MDA_2b559_/v3n2a03.pdf



Mais Vendidos em Papelaria e Escritorio ver mai

Chamex - Papel Sulfite, A4, 75q, Lapis de Cor, Faber-Castell,
500 folhas Ecolapis Supersoft, 24 Cores
w*h AW 31.332 A RN 31.542

R$ 32,90 R% 49,90

Fique em uma acomodacéao exclusiva

Castelos, villas, barcos, iglus... temos de tudo!

Caneta Marcador para Colorir
Desenho Professional, Pontas
Duplas, Codificados por Cores,
Seguranca Garantida, Caixa de...

Das rote Haus hinterm Deich

Alemanha, Simonsberg

B Fantastico
Fud . =
45 avaliagoes

A partir de R$ 8.465

Agriturismo Cabrele

Italia, Santorso

Excepcional
g, ;.
o 277 avaliagtes

Carinya Park
Australia, Gembrook

Fantastico
= 32 avaliagbes

A partir de RS 7.125

La Sapinette
Canada, Val-David

Fabuloso
At 64 avaliagoes

A partirde R$ 10.818

A partirde R$ 9.518

B Ny Y]




Prova Social

Ouvidoria

A prova social € amplamente usada em
marketing, onde frases como 'O mais
vendido” ou ‘Escolha popular’ ajudam a
orientar decisdes. Em um atendimento de
ouvidoria, a prova social pode ser
adaptada para mostrar que a organizagdo
é confidvel, destacando, por exemplo, que
outras pessoas enfrentaram e resolveram
problemas semelhantes com sucesso.

L o T\ O e GO Y

Exemplo: "Muitos de nossos cidad&os passaram
por uma situagdo parecida e conseguimos
encaminhar todas as questdes. Estamos aqui
para garantir a mesma atencdo ao seu caso.’

Por que funciona?: Esse nudge tranquiliza o
cidaddo ao mostrar que outros com problemas
similares foram atendidos. Isso cria uma
conexdo de confianga, pois o cidaddo percebe
que d organizacdo possui experiéncia e um
historico positivo de atendimento.

e e EHII =







e Arquitetura de Escolha
em Atendimento de Ouvidoria

O papel da ouvidoria vai além de receber \ \ | /
reclamacdes. Ao aplicar técnicas como a ~
arquitetura de escolha e nudges, a ouvidoria @ :

ndo apenas cria uma ambiente de solucdo,
mas também melhora a percepgcdo de
transparéncia e empatia da organizagcdo. O
objetivo &€ que o cidaddo sinta seguranca, com
uma escuta interessa e assistido com respeito.

2 SNORES o a7 Te o HHll Se=




Relacao Entre

Arquitetura de Escolha e @

]
1

([l il L 0

A arquitetura de escolha cria o ambiente em que o cidaddo toma
decisbes, enquanto os nudges sdo as pequenas estratégias e
Incentivos aplicados dentro dessa estrutura para direcionar as
escolhas desejadas. Os dois conceitos se complementam: a
arquitetura de escolha fornece a base e a apresentacgdo, e os
nudges atuam como reforgos especificos para influenciar o
comportamento.



Como os
Conceitos

e Torna a escolha mais facil: A sequéncia e o destaque

Melhoramo

Atendimento

M S

S

das opcdes guiam o cidaddo pela decisdo de forma
intuitiva.

Promove escolhas conscientes: Com o uso de nudges, o
atendente assegura que o cidaddo entenda o valor da
escolha que esta fazendo, aumentando a satisfacdo e a
percepcdo de controle.

Reduz a carga cognitiva: Ao organizar as opgdes de
forma l6gica e aplicar nudges especificos, o processo se
torna menos complexo, e o cidaddo se sente mais
confiante em sua decisdo.



Aspectos eticos

 Uma das criticas mais comuns em relagéo ao uso de nudges consiste no
temor de que sua aplicag¢ao leve a manipulag¢éo indevida do
comportamento dos cidaddos.

Os Nudges podem influenciar as condutas dos cidaddaos por meio de
mensagens subliminares, que ndo podem ser reveladas ao publico.

e Como forma de reduzir esses riscos, tem-se ressaltado a importédncia da
transparéncia no uso dos nudges e, dessa forma, de superar a barreira
conflituosa entre o Estado e o contribuinte.

e € il

o Enecessario que o objetivo seja legitimo. (SUNSTEIN; THALER, 2019).




A ciéncia comportamental
oferece ferramentas
valiosas para entender e
gerenciar conflitos,
principalmente em
contextos de atendimento
ao publico, onde emocdes e
expectativas estdo
frequentemente em jogo.




Esses principios ajudam a entender como ds pessods
tomam decisdes sob estresse ou frustracdo.

ldentificar e intervir no momento
exato em que a emocgdo (rc:ivu, frustroc;c’jo) comeca a subir.

‘ﬁ, )|
Z4©

A mente humana costuma "ancorar” sua percepcdo de toda a
experiéncia inicial com base no tom emocional do primeiro
momento relevante.

Se conseguimos redirecionar essa emocdo logo no inicio,
influenciamos a trajetéria emocional do restante da interacdo.




Um cidaddo chega ao balcdo de atendimento irritado porque ndo conseguiu
emitir um documento online.

‘Isso aqui € um absurdo! Fiquei uma hora tentando e nada funciona! Agora
tenho que vir aqui perder meu tempo de novo!”

"Poxa, entendo totalmente sua frustragdo — deve ter sido bem desgastante
tentar por tanto tempo e ndo conseguir resolver o seu problema.”

1.Reconheceu a emogdo dominante (raiva/frustragéo) de forma explicita e

imediata.
2.Validou o sentimento sem tentar corrigir o cliente.



é a forma como uma informacgéo, situagdo ou escolha &

apresentada. A maneira como algo € enquadrado pode influenciar
profundamente a forma como as pessoas percebem, interpretam e

reagem a essad informacdo.

E a técnica de mudar o enquadramento de uma situagéo para
alterar a percepcdo e facilitar a resolu¢cdo de conflitos, a tomada de

decisdo ou a aceitagcdo de mudancgas.




! 1. Alerta leve ( “Senhor, pego po

[} 2. Pausa estra “Vamos fazer um

X 3. Interrupgdo “Infelizmente, nes

Layouts que induzem comportamentos
positivos. Pequendas mudangas no ambiente ou na forma de apresentar
escolhas que incentivam comportamentos cooperativos.

Placas e painéis de “o que esperar”

ff ' ) ) . Reduzir frustracdo e
RA agressividade por incerteza.
P ZO LEGAL . Painéis informando

tempo médio de esperaq, etapas

20 DIAS

- do processo e o que o cidaddo
PRAZO MEDIO orecisa ter em mados.
? Previsibilidade

reduz a percepcdo de injustica.




NOSSOS
INDICADORES

/)] ) V7

SATISFAGCAO COM A RESPOSTA - 78%
SATISFACAO COM O ATENDIMENTO - 81%

Espacos de espera com conforto psicolégico

e Cadeiras confortaveis, iluminagdo suave, musica ambiente calma.

e Mural com frases de empatia ou historias de bons atendimentos.
® Principio aplicado: Ambientes relaxantes reduzem o Sistema 1 reativo e
favorecem o processamento racional.




Quadros de agradecimento do comportamento colaborativo

e Mensagens do tipo: “Obrigado por respeitar os profissionais”, ou “Vocé
ajuda quando colabora!”

® Principio aplicado: Normas sociais positivas reforcam comportamentos

desejados.
COLABORACAO OBRIGADO

A sua colaboracao é Agradecemos por sua
essencial para um paciéncia e

) f

atendimento de
qualidade. Obrigado
por contribuir!

colaboracao. juntos,
fazemos um
atendimento melhor!




e Fale mais devagar e mais baixo: As pessoads tendem a imitar o tom
de voz.

e Ofereca escolhas limitadas: Em vez de impor, ofereca duas opcoes
viaveis

“Eu percebo que o senhor estd bastante chateado — e é totalmente compreensivel,
considerando o que aconteceu. Meu papel aqui & registrar a sua manifestacéo da
melhor forma possivel. Para isso, seria importante que conseguissemos conversar com
mais calma.

Se o senhor achar que agora ndo &€ o melhor momento, posso sugerir que retorne em
um hordrio quando estiver mais tranquilo e calmo, e assim garantimos que tudo seja
feito com a devida atencdo. Mas se o senhor preferir, estou aqui e pronto para te ouvir
agora, desde que possamos manter um didlogo respeitoso. Como prefere seguir?”

AN v
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A técnica SBI (Situacdo - Comportamento — Impacto) é uma forma
estruturada de dar feedback que evita julgamentos e foca em fatos
observaveis.

1."Senhor(a), estou percebendo que o atendimento estd se tornando um pouco tenso.”

2."Senhor(a), percebo que estamos enfrentando alguns desafios na condugdo deste atendimento.”
3."Senhor(a), noto que o atendimento estd caminhando de forma delicada neste momento.”

4."Senhor(a), percebo que a comunicagéo estd ficando um pouco comprometida agora.”

5."Senhor(a), gostaria de sinalizar que o andamento do atendimento estd sendo impactado neste momento.”

"..0 senhor(a) elevou o tom de voz e interrompeu vdrias vezes enguanto eu tentava
explicar os proximos passos.”

"Isso dificulta a continuidade do atendimento e pode atrasar a solugéo que o senhor(a)
precisa.’



F ANV -

A 1. Alerta leve (gentil)
“Senhor, peco por gentileza que possamos manter um didlogo respeitoso.”
Il 2. Pausa estratégica

“VYamos fazer uma breve pausa de 1 minuto, tudo bem? Assim o senhor pode respirar e
voltamos melhor.”

A Pausa de alerta
“Caso o senhor(o) permanega com essa postura terei que interromper o atendimento.”

3. Interrupc¢do justificada

“Infelizmente, neste momento, o atendimento serd interrompido. Estarei disponivel em
outro horario para dar continuidade.”



Ciencia
comportamental na
Gestao de Conflitos
- Atendimentos
complexos




Protocolo OUV

Prezados, gostaria de registrar uma reclamacéo
sobre o atendimento do funciondrio , do
atendimento presencial da da unidade X. No dia
20/05/2025 fui acompanhar meu pai e esse servidor
estava extremamente impaciente e desatento. Meu
pai tem 68 anos, e esta fragilizado emocionalmente
devido ter sofrido um erro médico no hospital , alem
disso o0 meu pai possui pouco estudo.

Esse funciondrio estava sem paciéncia pra escutar
o relato do meu pai, anotava as informacdes
incorretas em um rascunho, perguntava vdrias
vezes a mesma coisa. Em um dado momento ele
perguntou pro meu pai: © o senhor realizou a
cirurgia no mesmo dia que deu entrada no
hospital?”.

A resposta pra essa pergunta ja tinha sido falada
anteriormente e no prontudrio que ele estava
olhando no momento, tinha as datas tambéem.
Quando o meu pai foi responder, esse funciondrio
cortou o meu pai de forma agressiva e impaciente
dizendo "sé responde o que perguntei”.
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Sendo que o meu pai estava respondendo exatamente o
que ele perguntou. Antes disso, em varios momentos
enquanto o meu pai relatava o ocorrido, ele interrompia
0 meu pai muito impaciente e ndo deixava o mesmo
terminar, em seguida, ele perguntava a mesma coisa.
Foi preciso eu chamar o chefe da unidade e pedi para
que outra pessoa pudesse nos atender, porque estava
impossivel o didlogo e comunicacéo.

No inicio do atendimento fui enviar o prontudario do meu
pai por e-mail e foi preciso ir até outra sala pra mandar
para uma terceira pessodq, porque esse funciondrio néo
sabia receber um e-mail. Ou seja, uma pessoa
despreparada de requisitos minimos para prestar
atendimento a populagdo, aléem de zero empatia,
desatento, impaciente, mal educado e grosseiro.

As pessoas que procuram atendimento na unidade é
porque ja tiveram seus direitos desrespeitados e estéo
emocionalmente abaladas, e nédo precisam de um
atendimento péssimo como o desse servidor. Solicito
providéncias quanto a conduta desse servidor para que
ndo acontega com mais pessoas. Isso € desumano.
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Video: apos falta de atendimento, mulheres promovem
quebra-quebra em hospital no DF

As duas mulheres foram flagradas em video com dois pedacos grande de
madeira. Nas imagens, elas acertam a porta do pronto-socorro, no HRSM

m Metranole




Os brasileiros tiraram notas
boas nas dimensodes relativas a
capacidade de adaptacao,
resiliéncia e motivacao, mas

The Mental State of rela relataram dificuldades nas
Australia
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* new countries added in 202

Leia mais em https://braziljournal.com/ao-contrario-do-que-dizem-o-brasil-nao-e-muito-feliz-e-isso-e-materia-
pro-conselho/



Refere-se a interagcbes de
atendimento que envolvem
demandas mais detalhadas,
situacoes emocionalmente
carregadas, resolucdo de
problemas ndo padronizados ou
requisicbées gque exigem um nivel
elevado de conhecimento técnico
e empatia.



Colocar limites
emum
atendimento
abusivo pode
ser desafiador,
mas é
importante
para proteger
seus direitos e
garantirum
tratamento
justoe
respeitoso.




Ser assertivo: expressar seus
sentimentos e opinides de
maneira clara e firme pode
ajudar a colocar limites no
comportamento abusivo.

\

E importante se comunicar
de maneira educadag, porém
firme e diretd, sem
agressividade ou
passividade.




Pedir ajuda: se vocé
estiver se sentindo
amedadcado ou
Incapaz de lidar com
a situacdo sozinho,
pode ser util pedir
ajuda a um
supervisor, gerente ou
outra autoridade
competente. Eles
podem fornecer
suporte e orientacdo
sobre como lidar com
a situacgdo.




DESAC
funcionario pu &
crime previstc O
artigo 331 do Codigo
Penal. Art. 331 -
Desacatar funciondrio
publico no exercicio da
funcdo ou em razdo
de na - detencdo,
d meses d dois
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Exemplos de desacato:

Insultos, xingamentos, ameacas verbais.

DESACATAR SERVIDOR
Gestos obscenos, apontar o dedo na face PUBLICO E CRIME
do funcionario, rasgar uma multa.
PARA QUE SE FAGA VALER 0 SEU DIREITO, RESPEITE O
DIREITO DESTE FHI]FISSII]HAI.F QUE ESTA A LHE ATENDER.
DESACATO E CRIME.
Ameacas verbais ou fisicas. Art. 31 Dasacatr tncioniopiblic o sxercici

Pena - defengdo, de seis meses a dois anos, ou multa.

=

Vias de fato, agressao fisica.

Difamacao, injuria.



Documentar o comportamento
abusivo: documentar o
comportamento abusivo pode
ser util para apresentar
evidéncias do problema e
tomar medidas para resolvé-|o.
ISso pode incluir anotar datas,
hordrios e detalhes do
INncidente, bem como reunir
provas, como e-mails ou
mensagens
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Procurar recursos adicionais:

Se o comportamento abusivo persistir ou se tornar grave, pode ser
necessario buscar recursos adicionais, como comunicar a alta gestdo
ou mesmo registrar boletim de ocorréncia.
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comportamental
oferece ferramentas _«

validadas para qu.eﬁ/
esse "ndglisela
transmitido de forma
respeitosagzsem
escalonar contlitos,
mantendeadignidade
do cidadao'e'a
autosidade do

ente.

Dizer "nao" durante §°
um atendimento
complexo exige

sensibilidade,
estrategia e
seguranca.



POP Atendimento Complexo

Passo 1: Acolher o usuario externo e interno.

Passo 2: Tratar a todos com equidade, respeito e cordialidade;

Passo 3: Identificar suas necessidades e se de fato € um atendimento que compete a Ouvidoria;
Passo 4. identificar o perfil comportamental do cidadao;

Passo 5: identificar se o atendimento e complexo (cidadao insatisfeito, nervoso, descontrolado);

Passo 6: Mantenha a calma e a postura profissional;

Passo 7: Registar a manifestacao do usuario com a maxima atencao evitando erros no registro;



POP Atendimento Complexo

Passo 8: Orientar o usuario acerca da conduta apresentada por ele e impor limites ao atendimento;
Passo 9: Solicitar o apoio da area de seguranca;
Passo 10: Finalizar o atendimento caso o cidaddo apresente alguma conduta inadequada.

Passo 11: Comunicar a chefia sobre o atendimento complexo, passando o maior numero de informacoes
possiveis avaliando os riscos do atendimento e solicitar apoio caso haja um novo atendimento.

Passo 12: Formalizar processo SElI o atendimento complexo, explicando como ocorreu o atendimento, a
demando do cidaddao, o comportamento apresentado pelo manifestante e as a¢6es adotadas pela ouvidoria,
utilizado o tipo de processo sigiloso, gestao administrativa: comunica¢ao interna.

Passo 13: Registrar boletim de ocorréncia, caso haja qualquer tipo de ameaca a integridade fisica ou moral do
ouvidor ou da equipe.

Passo 14: Mapear todos os casos de atendimento complexo contendo a relacao dos nomes, assunto tratado
na ouvidoria e conduta apresentada.



Obrigado!

Instrutores:

Cleiton Oki e Mohara Melo
Contatos: 2108-3309 e 3306




