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O que Ouvidoria
tem a ver com
comunicacao?
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‘ Comunicacao esta no nosso
DNA!
//f-‘nﬁ__q
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Preciso ser um especialista em
comunicacao para comunicar?
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Precisa entender um
pouco sobre o que é
comunicacao e
trabalhar as
informacoes!

A matéria-prima da
Ouvidoria é informacao +

i relacionamento

~————— ‘
Que tipo de "\
informacao?
Quem pode ter interesse
nessa informacao?

Com quem preciso me relacionar para
realizar o trabalho da Ouvidoria?

N —
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Onde a Ouvidoria deve ter o foco? ‘
N

Processo de Comunicacao

Tt

CODIFICAGAO

EMISSOR | «— RUIDO— A RECEPTOR

}

FEEDBACK )

DECODIFICAGAQ

Y

~—~——

grupo,

2.Receptor ou destinatario — Quem recebe a mensagem (I€, ouve, vé),
quem a decodifica. Também pode ser uma pessoa apenas ou um

3. Mensagem — O conteudo das informag¢des transmitidas daquilo que é
comunicado. Pode ser virtual, auditiva, visual e audiovisual;

1.Emissor ou destinador — Aquele que envia, emite a mensagem, seja pe-

palavra oral ou escrita, gestos, expressdes, desenhos etc. Pode ser um
individuo apenas ou um grupo, uma empresa, uma instituicdo ou uma
organizacao informativa (radio, TV);

T o——

Secretaria Executiva de
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4.Cédigo — O caodigo € um conjunto de sinais estruturados que pode ser
verbal ou ndo verbal. Trata-se da maneira pela qual a mensagem se
organiza;

5.Referente — E o contexto no qual se encontram o emissor e o
receptor da mensagem;

6.Canal — E o meio utilizado para a transmissdo da mensagem. O canal
deve ser escolhido cuidadosamente para garantir a eficiéncia e o sucesso
da comunicagdo. O canal pode ser revista, jornal, livro, radio, internet,
telefone, TV etc.

o~

~——

Ruidos ou barreiras no processo de comunicacao

Barreira humana Barreira fisica Barreira semantica

Limitagdes pessoais. Espago fisico. Interpretacdo de

o . o palavras.
Habitos de ouvir. Distancia.

= N Tradugdo da linguagem.
Emogdes. Interferéncia fisica.

i - Significado de sinais.
Preocupagdes. Falhas mecanicas.

s = z . . Significado de simbolos.
Sentimentos pessoais. Ruidos ambientais.

i . . . Decodificagdo de gestos.
Motivacgoes. Ocorréncias locais.

Sentido das lembrangas.

Adaptado de CHIAVENATO, Idalberto. Administragdo e k fund basices, 2003, pm
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\__/

Ruidos ou barreiras no processo de comunicacao

Barreira humana Barreira fisica Barreira semantica

Adaptado de CHIAVENATO, Idalberto. Administracdo e recursos humanos: fundamentos basicos, 2003, p.m

\__/
Tipos de comunicacgao

Comunicagao organizacional

Institucional Interna Administrativa | Mercadologica
Acoes para construir
ou reforgaro
posicionamentoda

Construgaoda Relagdes entre Formalizagao das

imagemda colaboradores determinagdese
instituicao parao e fluidez da orientagoes. el
publicointernoe | informagaodentro empresa no mercado

com foco no

externo. da organizagao.
aumento de vendas.
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Tipos de comunicagéo‘

Comunicacgao Estado e cidadao

Governamental Politica Publica

Foco nas publicagoes e Foco partidarioe Foco no interesse
realizacoes da gestao politico. publicoe na
transitoria. coletividade.

~——

O que é Comunicacao Publica?

O cidadao é o receptor do processo comunicativo

(usuario de servigos publicos) e, TAMBEM, AO Comumcagho Pipycp
MESMO TEMPO, CODECISOR, na medida em
que tem o direito de sugerir, de questionar,

pois esta amparado por instrumentos legais que
asseguram seus direitos.
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Comunicacao Publica e Ouvidoria

"...a dificuldade, hoje, para a comunicagao publica,
nao reside na falta de instrumentos de
comunicagdao e na escassez de informagoes
disponiveis, mas em tornar a informacao acessivel
e compreensivel a todos.”

Fonte: DUARTE, Jorge (2007).

= ATENCAO
periodo eleitoral

o
B

1 2

Ouvidorias itinerantes — suspensas A marca do governo, aquela
no periodo eleitoral com o ipé amarelo, deve ser
retirada de todos os
Em situagdo normal - deverdo ser materiais expostos, sejam

Noticias ndo poderao ser postadas nos sites
institucionais. Todos os sites administrados
pela Casa Civil terdo as autorizagdes de
postagem bloqueadas. Apenas seréo
publicados, durante o periodo eleitoral,

submetidos os projetos para eles impressos ou virtuais: - ! A
aprovagao da Ouvidoria-Geral (§ 2° assinaturas de e-mail, documentos e informacdes obrigatorios por
do Art. 15, do Decreto ne banners expostos nas salas leis ou normativos, como 0s que se encaixam
36.462/2015). das ouvidorias, todos 0s na Lei de Acesso & Informagao (LAI).

Qualquer tipo de comunicacao externa devera

documentos que contenham S
passar antes pela Ascom para avaliagéo.

a logo.
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= ATENCAO
periodo eleitoral

4 B o
B
N&o podem ser publicadas 6
fotos, filmes, vinhetas, videos, 7
anuncios, painéis, banners, Servidores e autoridades nao
postagens, marcas, slogans ou 5 podem realizar qualquer tipo de Deve ser suspensa a

qualquer conteudo de

T T fis d promogé&o pessoal. Também fica veiculagéo, exibicao, exposicdo
publicidade institucional e links /S PUP!ICAGOES nos pertis da

proibida a publicag&o de matérias  ou distribuicio de pegas ou

que direcionem para sitios de _ Instituigdo no Instagram, " ticiosas sobre a instituicdo no materiais de publicidade
terceiros que veiculem Facebook, Linkedin, Twitter,  gjte do proprio érgao/entidade. institucional, de utilidade
propaganda eleitoral. Youtube véo ficar e publica ou de publicidade
suspensas durante o periodo mercadolégica sem
eleito_ral. = publ_ica(;ﬁes concorréncia de mercado
reall'zaclias BOBNSIEGS mesmo que tenham sido feitos
transmisséo pelo Whatsapp pagamentos em relacdo a
também ficardo suspensas.

essas publicidades antes do
periodo eleitoral;

= ATENCAO
periodo eleitoral
— /4

Precisam de autorizagao da Justica Eleitoral

» Campanhas educativas (vacinacéo, Lei Seca, uso da faixa de pedestre, entre outras)

» Publicidade de utilidade publica (alagamentos, baixa umidade, queimadas)

« Publicidade mercadoldgica de produtos ou servicos que tenham concorréncia de mercado (BRB
— seguros e cartdes e Terracap — venda de lotes)

Permanecem sendo publicadas pelas Ascoms

» Publicidade legal (balancos, atas, editais, decisdes, avisos e outros documentos publicados no
Diario Oficial do Distrito Federal)

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria  GOVERNO DO
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Entao, nao vou comunicar nada

de Ouvidoria durante o periodo
eleitoral”?

N —
= N

Pf@le trabalhar a comunicacao

com o publico interno e sem
uso da logomarca.

T o——
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Quero comunicar.
Por onde comecar?

Plano de Comunicacao
em Ouvidoria

Para quem? Sobre 0 qué? Quando e como?
Quem pode se interessar Avaliar se tem pauta positiva Pense no melhor momento e
sobre o que tenho a dizer. (bons resultados) formato.
Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria  GOVERNO DO
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EXERCICIO 1

“ Vamos praticar!

il

9 !
U : E ici 1
Grupos de 6 pessoas
—
-
’ 3
1 Pense em qual seria
Releia seu Plano de Ag&o0/2022 e o publico que Pense no melhor
o relatorio do 1° poderia se formato e momento
trimestre/2022 veja o que interessar  pelo de fazer essa
ja fez de legal e pode ser conteido que sera divulgagao. E
divulgado. divulgado. apresente para
aturma asua
T propostal
30 minutos para desenvolver o trabalho.
N

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria  GOVERNO DO
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Como vocé tem comunicado
seus resultados para o publico
iInterno e externo?

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria  GOVERNO DO
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Ja fez alguns destes?

t

Café com a Ouvidoria Comunicacéo interna

Bate-papo com a Ouvidoria

\/ ‘
@ Qual é o objetivo?
Bate_pa PO [~] Quem ira convidar?

£ COM a L9 Evento ou reuniao?
OUV|d0r|a :  Faga um roteiro de falas.

Q Prepare a sua fala e alinhe
com os demais.

e~

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria  GOVERNO DO
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Prepare uma identidade
visual para o convite e para
as demais pegas.

Bate-papo

Prepare um lanchinho

¥Ycom a " gostoso.
, Ouvidoria =
- 7

5 Avalie o evento.

Encaminhe o relatoério para a
Ouvidoria-Geral — SELI.

N

~——————

Qual é a dica de ouro?
Informacao
relevante +
acolhimento

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria  GOVERNO DO
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\__/

Café

com a

QOuvidoria
=)

-
_——

CN

@Qual éo objetivo’w

[~ Quem ira visitar ou receber?

a8
o] Marque nas agendas.

Escolha um tema central.

Apresente suas boas praticas e
conheca as da outra Ouvidoria.

Encaminhe o relatério para a
Ouvidoria-Geral — SELI.

N

\__/
Qual é a dica de ouro?

Escolha um ou mais

Ouvidorias com \/
. -

realidades semelhantes

a sua.

<

T o——

Escola de Governo Secretaria Executiva de

Secretaria  GOVERNO DO
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\_/ @ Qual é o objetivo?

E Para qual publico?

CO m u n ICagaO Et-fj Qual conteudo/resultado ira comunicar?

I n te rn a Q Escolha o melhor formato (intranet, mural, TV

corporativa, e-mail, WhatsApp, reunides etc.).

Escolha o melhor periodo e momento para
comunicar.

= Avalie o resultado (visualizagdes; compare
E’ numeros de manifestacbes antes e depois da
acao).

Encaminhe o relatério para a Ouvidoria-

Geral — SELI. h

\_/ @ Qual é o objetivo?

E Para qual publico?

CO m u n ICaQaO E """" Qual conteudo/resultado ira comunicar?

imprensa, escolas, TV da rodoviaria etc.).

Escolha o melhor periodo e momento para
comunicar.

EXte na D Escolha o melhor formato (redes sociais,

numeros de manifestacbes antes e depois da

= Avalie o resultado (visualizagdes; compare
o+
E

acao).
J Encaminhe o relatério para a Ouvidoria-
Geral — SEI.
Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria  GOVERNO DO
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\__/
Qual é a dica de ouro?

Conteudo interessante +
formato certo para cada
publico

',

<

o~

\j - Midias sociais J/"’;
00

1 3
As ouvidorias do ! Facga posts e
GDF ainda néo estéo . recomende o registro
nas redes sociais. Necessidade de da manifestacéo nos
equipe especializada canais oficiais.
e exclusive.
Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria  GOVERNO DO
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—— 0006

Texto modelo para encaminhamento aos
canais oficiais

"Se quiser fazer um registro de ouvidoria (reclamagéao, denuncia, informagao,
sugestao e elogio), escolha o canal: Central telefénica 162,
www.ouv.df.gov.br ou de forma presencial. Veja nossos enderegos no site —
www.ouvidoria.df.gov.br."

—~—— u
d

Como posso melhorar
comunicagao no meu dia
a dia na Ouvidoria?

T o——

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria  GOVERNO DO
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Dicas praticas para o dia a dia na ‘

Ouvidoria

@ o .

i Ouvidoria g
bk

Mt eccikagio-sc . Ouvibonla
SALA1.218

128277200

Faca pausas para um café Oferega um ambiente
com os colegas da acolhedor na Ouvidoria
instituicao

Identifique o local de
atendimento

Dicas praticas para o dia a dia na ‘

Ouvidoria

Mantenhg seu site Publique resultados
atualizado.
Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria GOVERNO DO

do Distrito Federal  Valorizacao e Qualidade de Vida de Economia DISTRITO FEDERAL
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Padrao da pagina interna das Ouvidorias

@ Mb.dt.gov.be/category/ouvidoris/

Ouvidoria

Cidadao, este espaco é seu! Utilize o seu direito de colaborar com o Governo do Distrito Federal e

Ouvidoria

registre sua manifestac3o. Vocé pode registrar uma redamagdo, dendincia, sugestao, elogio e

informagdes de caréter geral sobre servicos da administracao publica, tais como hordrios de
funcionamento, niimeros de telefone, enderegos, entre outras.

pos de manifestagde: As ouvidorias do Governo do Distrito Federal estao & sua disposic3o para juntos construimos uma
cidade melhor para todos.

Vocé tem vérias opgdes de contata - internet, telefone e presencialmente - escolha a melhor forma

e faga seu registro,

Agora o servico de ouvidoria canta com novo sistema para registro e acompanhamento de
manifestagdes, o OUV-DF.

Foram realizadas melhorlas para oferecer mais facilidades e informagdes para vocd.
Clique aqui e confiral

Para consultar manifestagdes registradas antes do dia 05/09/2016 - clique aqui!

Solicitag3o de Servigo - Aqui vocé também pode solicitar servigo. Se quiser conhecer mais sobre
todos 0 servigos oferecidos acesse o Portal do Governo do Distrito Federal

Caso prefira solicitar um servigo agora, clique aqui.

Lei de Acesso & Informaggo - Vocé pode solicitar informagdes sobre acdes, programas, despesas,

contratos, servidores, entre outros temas previstos na Lei Distrital de Acesso & Informagao n'
4.990/2012. Este é um direito do cidadao garantido pela Constituic3o Federal. Confira mais
informagdes no banner de Acesso a Informagao disponivel nos sites dos érgaos do Governo do
Distrito Federal

Quero fazer um pedido de informagao agora.

Participar é um direito seu!

Publique resultados

Por mais inclusdo servidores das ouvidorias do
GDF concluem curso de Libras

-m "‘r)u:“',rul. Atusiizado em 11/03/22 38 10M27 )
Ouvidoria-Geral do DF avalia melhorias na
ipnthidadiid adequacao a prote¢ao de Dados

52 11011 - Anustzado em 05

Formagda contribu para tarmar o servwo de auvider

2503224 1707 - Mt em 3032 5 7
A trgia de s & bam Gl porae. 330 kas oo ; i

o esaros costmicos  peerder utas Orgaos se unem por mais acessibilidade e
ol s o iy inclusao nas ouvidorias do GDF

Mo que 3 gente preca aprender’. conta <
Arta Maria Moreira da Sia, servidora da Ouvidoria-Geral
doF

Ela condulu, nesta quara

(1761, © curso bisico de
Libras ofececido pela

oia de Gaverno (Egov) © se apaixsnou pela nova linguix: Sermpre. thy

curiosidade pela linguagem de sinais  foi apaionante. Eu descobri um novo mundo

lingus. Além

0, 4 dficuldade que as pess

s surdas tém de se comunicar & o grande.

Termos pessoas dentro do Gaverno & da 0

oria que saibam se comunicar com elas e entendam
© que etas precisam & muito importante”

que acabararm de se formar pela Egov no curso de Libras, 15 atuam nas

ouvidorias do Governo

Distrto Federal. O chefe da Ouwdoria da Administrasao Regional do Park
Way, Amphrisio Romeira Fiio, disse que o plano d& aclo da ouvidoria para 2022 inclul 3
idade. “Por kso resas

fazer. Semgre tve vontade de aprender Libras e aproveltel a
oportunidade. Valels 2 pena, achei o curso maravilbaso. Ajuda & nos

winicarmos meihor com a

Ouvidoria-Geral do DF e Secretaria da Pessoa com Deficiéncia assinam acordo para implementar
ades na Rede de Ouvidorias

omunidade dos surdos. Acredito que com esse cursa melhore MUto 3 Guestdo da ac ” . AT ERe i

ilidace. A

gente passa 3 conhecer o urmvers

urdos e & vontade qus

s & de aprender para poder
ajudar, para dar acesso para essas pessoss, para que o5 direkos delas sejam gacantidos. Acredito Na sexta-feira (18, aconteceu o evento 0 papel do ouvidor na defesa dos direitos humanos”, em

celebragdo a0 Dia do Ouvidor (16/3). Em 2022, o foco da Ouvidoria-Geral do DF, unidade da
Controtadoria-Geral do DF, ¢ a acessibilidade do cidad3o 30s canais de atendimento. Por isso, no dia
do evento foi firmado um acordo entre a Controladoria-Geral do DF ¢ a Secretaria Extraordindria da

Pessoa com Deficiéncia

A Ouvidoria-Geral do DF, unidade da Controladoria-Geral do DF, realizou uma visita técnica na
central 162, responsével por atender os chamados de Ouvidoria. Com a peesenca da ouvidora-geral,

Cecllia Fonseca, a visita teve como objetivo verificar possiveis melhoria

0 atendimento a0 cidaddo,

akém de anal

v 2 necessidade de 3dequacio & protecdo dos dados pessoais. O encontro ocorrey
1o dia 3 de maro.

O termo & um acordo entre drglos para implementar algumas agdes voltadas para a Rede de

*Estamos constantemente avaliando pontos de melhoria para garantic que o Gdad3o seja bem o

atendido  tenha seus dados pessoais respeitados, conforme a Lei Geral de Proteg3o de Dados. Esse

rias do Governo do DF, como: & conscientizagdo sobre acessibiidade junto os ouvidores 4
Rede; a avallagdo da acess!

lidade arquitetbnica fisica nas ouvidorlas do GOF: a inclus3o da
categoria Ouvidaria Acessivel, no prémio de boas priticas de Ouidorias: 3 promogdo de cursos &
materials

sobre acess

ilidade ¢ a adequagio do Sistema OUV-DF e do Painel de Ouvidoria

garantindo o acesso 305 sites e sistemas da Rede, dentre outras agdes

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria  GOVERNO DO
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Ouvidoria Itinerante

» Desenvolver pecas de comunicagao previstas no Manual de Comunicacgao Visual do SIGO-
DF: https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Manual-de-
Comunicac%cc%a7a%cc%830-Visual-SIGO-DF_Novo.pdf.

» Podem criar outras pecas, mas precisam ser
aprovadas previamente pela Ouvidoria-Geral.

Decreto n¢ 36.462/2015

Secao V

Da divulgacéo dos servigos e agdes de ouvidoria

Art. 12. As unidades seccionais deverdo usar logomarca Unica, determinada pela Ouvidoria-Geral, para construgao
de identidade visual uniforme perante a sociedade.

Paragrafo unico. As regras de aplicacdo da logomarca deverao ser cumpridas conforme manual elaborado pela
Ouvidoria-Geral.

Art. 13. Nao sera permitida a criagdo de outras logomarcas ou aplicacédo inadequada da logomarca padréo do
Sistema de Gestéo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF em pegas de comunicagao referentes aos servicos
de ouvidorias, salvo as determinadas pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.

Regras para realizar
Quvidoria ltinerante

+ Como funciona o projeto?
Pro) + Qual é o papel da OGDF no projeto Ouvi
* Em que tipos de eventos acontecera a Itinerante?

Ouvidoria ltinerante?
* Qual o papel das ouvidorias

* Qual objetivo do projeto Ouvidoria Itinerante? especializadas no projeto Ouvidoria
o Aproximagao com o cidadao Itinerante?
o Aplicacdo de pesquisa

o Divulgacdo das Cartas de Servigos « Seguir passo a passo de agdes prévias,

durante e apods o evento.

O

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria  GOVERNO DO
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Referéncias

« ESTUDO PRATICO. Linguagens e processos de comunicagao. Disponivel em:
<http://www.estudopratico.com.br/linguagem-e-processos-de-comunicacao/>.

« Comunicagéao publica: os sentidos usuais do termo no Brasil — Razén y Palabra, Primera
Revista Digital en Iberoamérica Especializada en Comunicologia.

« Comunicagéo publica: Estado, mercado, sociedade e interesse publico — Organizagao:
Jorge Duarte. Editora Atlas.

« ESTUDO PRATICO. Linguagens e processos de comunicagao. Disponivel em:
<http://www.estudopratico.com.br/linguagem-e-processos-de-comunicacao/>.

* IASBECK, Luis. Ouvidoria: midia organizacional. Sulina, 2012.

* KUNSCH, Margarida M. Krohling (Org.). Comunicag¢ao organizacional: histérico,
fundamentos e processos. Vol. 1. Sdo Paulo: Saraiva, 2009.

* KUNSCH, Margarida M. Krohling (Org.). Comunicagao organizacional: linguagem, gestao
e perspectivas. Vol. 2. Sdo Paulo: Saraiva, 2009.

L8 6 & ¢

amos praticar!

EXERCICIO 2

Secretaria Executiva de Secretaria  GOVERNO DO
Valorizacao e Qualidade de Vida de Economia DISTRITO FEDERAL

Escola de Governo
do Distrito Federal



24

\,
U - Exercicio 2
Dois grandes grupos
—

1 2

Escolher um érgéo do grupo.

Cada grupo tera
de organizar um bate-
papo coma
QOuvidoria.

Defina os papéis: Dirigente maximo,
Ouvidor, unidades internas, Ouvidoria-
Geral

”_‘-\\
1 hora para desenvolver o trabalho.
R

St

99 N
\j - Exercicio2

3 Dois grandes grupos -
* Qual é o objetivo? /_,-—-—:- J/

* Quem ira convidar?

» Evento ou reunido?
; 4
e Elabore um roteiro.
2. Elabore um checklist. Simule uma realizacao do
3. Elabore um link de avaliagdo pelo Google bate-papo aplicando todo o
Forms. roteiro, inclusive com as falas.

4. Falar ao final sobre os pontos positivos e
as dificuldades encontradas.

ﬂ?\ Cada grupo terad 30 minutos de
R apresentacgdo.
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Cecilia Souza da
Fonseca {, v

v A
Gestora em Politicas Publicas \j } O B R I ( ;A DA' .
e Gestdo Governamental do - »
Governo do Distrito Federal

— _J

Comunicagdo é muito
mais sobre o que foi
entendido do que sobre

o que foi dito.

@ rensaDOR
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