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Quem
sou eu’?

. 09 anos de
Ouvidoria/OGDF

@CGOFICIAL

« Apaixonado por
pessoas e educagdo

« Ndo recuso um café
« Quaseeee fui um

jogador de vélei
profissional !

Quem
sou eu’?

@CGOFICIAL

* Quase 4 anos de
Ouvidoria/OGDF.

» Apaixonado por
esportes e praias

* Néo recuso uma
viagem

* Fui maratonista de
dguas abertas !




Conteudo

e Caracteristicas do Atendimento de Exceléncia

-Dinamica 1

* Etapas do atendimento

GESTAO

-Acolhimento " N nu

-Escuta ativa - 8 ATENDIMENTO
-Registro P .. s
-Dinémica 2

-Pés - atendimento

e Atendimentos complexos/ Gestao de
conflitos

-Dinamica 3

Cada grupo devera discutir sobre o conceito e as caracteristicas mais importantes
para desenvolver um Atendimento de Exceléncia (S5minutos);

Anote o conceito do que é um Atendimento de Exceléncia no papel que serdo
entegues;

Divida o seu papel em 8 pedacos;

O instrutores irdo recolher as tiras de papel preenchidas de todos os grupos e irdojf*s
redistribuir de forma aleatéria; -

Sera indicado pelo o grupo uma pessoa par ser responsavel pela “negociacao”;

O negocidor devera conversar/negociar com os outros grupos para conseguir
recolher o maximo de tiras preenchidas pelo seu grupo;




Cortesia

e Negociacao
)
Empatia Personalizagdo

~ O RESOLUCAO DE Caracteristicas
g

PROBLEMAS
do
h Atendimento
Competéncia Y e—k de Exceléncia!
Fortalecimento do

o O

=)

Acolhimento

relacionamento

Proatividade

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

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

Criacdo 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 reputacao.

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

O atendimento é fundamental para a sociedade!




TRATAMENTO ATENDIMENTO

E a3 forma como o O atendimento

Tratamento usuario é recebido. comeca na primeira

Tratar bem esta , - ]
X ligado a gentileza, Interacao e segue ate

ao conforto, bom o pds-atendimento,

Atendimento humor e bem- percorrendo, assim,

estar. E uma , o
pratica que requer junto com o usuario,
toda a atengao na todas as etapas do

hora de se
comunicar com
cada pessoa que
entra na ouvidoria.

relacionamento.

Atendimento de exceléncia em

ouvidoria é um servico prestado Atendimento em
que busca ouvir, acolher e OUVidOI’ia

entender as demandas dos usuarios
de um determinado servi¢o, com o
objetivo de buscar a satisfacdo dos
cidadaos e solucionar, sempre que
possivel, seus problemas de forma
eficiente.

Ouvidoria/SIGO




® ATIVIDADE: SIMULAGAO DE
UM ATENDIMENTO
PRESENCIAL

Escolher um cursista para
® representar o cidadao e outro para
ser o ouvidor;

Etapas do

atendimento

Acolhimento - Foco nas boas praticas e cordialidade!

Registro- Foco no levantamento de dados e qualidade do registro!
Resposta - Foco na tempestividade, suficiéncia das informacdes e linguagem
simples!

Pés-atendimento - Foco na compreensdo se a demanda foi atendida e na
satisfacdo do cidadao! Pode ser realizado por amostragem.
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Acolhimento

Ouvidoria

Servigo do Informacio ao Gidaddo - SIC

Nome do Orgao

SALA XX -

Ouvidoria

Servigo do Informacia ao Gidadio - 510

wovrv participa.df gov br
SALA XX

Hordrio de atendiments ao piblice:
XXh as ¥Xh
XXh as ¥Xh

e Sinalizacao clara e facil visualizacao, seguir os
padrdes do Manual de Identidade Visual
Marca Ouvidoria;

e Estrutura fisica de facil localizacdo e
acessibilidade;

e Ambiente organizado, limpo e acolhedor;

e POssuir os equipamentos necessarios para o

registro das manifestacdes, formulario fisico
(DECRETO N° 36.462, DE 23 DE ABRIL DE 2015 - Sec¢ao IV - Da estrutura fisica)

e Se possivel, um lugar reservado para garantir
a privacidade e sigilo dos denunciantes.

DF Libras
CIL Online

Para atendimentos presenciais

to, o usuArio surdo pode acessar a Ple

E

aforma pelz
cartaz ou adesivo do programa DF Libras - CIL Online

Diga: para nao consumir seu
pacote de dades de internet,
opte por acionar a Plataforma por
maio do aplicativo do ICOM

0 surdo se esqueca de del
celular na horizontal.




1) VERIFICAR SE O CIDADAO POSSUI A CARTEIRA PCD,
EMITIDA PELA SECRETARIA ESPECIAL DA PESSOA COM
DEFICIENCIA - SEPD;

2) A AUSENCIA DA CARTEIRA PCD NAO INVIABILIZA O
REGISTRO DA MANIFESTAGAO;

3) ORIENTAR O CIDADAO SOBRE OS BENEFICIOS NO
USO DA CARTEIRA PCD, PRINCIPALMENTE A UTILIZACAO

O CA DAST RO GRATUITA DE SERVICOS (LEI N° 6637/2020) E COMO
PROVIDENCIAR:

A.PRE-REQUISITO - CADASTRO GOV.BR;
B.ACESSAR LINK:
HTTPS://SISTEMAS.DF.GOV.BR/CADPCD/LOGIN;

C. DOCUMENTOS NECESSARIOS: CARTEIRA DE
IDENTIDADE E CPF; COMPROVANTE DE ENDERECO; FOTO
3X4 COM FUNDO NEUTRO;

D. ATENDIMENTO PRESENCIAL: ESTACAO DO METRO
DA 112 SUL, DE SEGUNDA A SEXTA-FEIRA, DAS 8H AS
17H. CONTATO: (61) 3313-5939 - 3313-5938.

1)RECOMENDAR QUE O REGISTRO SEJA FEITO NO
CADASTRO DA PESSOA COM DEFICIENCIA, PORQUE IRA
GERAR UM MARCADOR ESPECIFICO A SER OBSERVADO
PELA REDE;

O R E G I S I RO 2)CASO O REGISTRO SEJA FEITO POR OUTRA PESSOA EM

NOME DE UMA PESSOA COM DEFICIENCIA OU NO CNPJ
DE ALGUM ORGAO, O REGISTRO PODERA SER FEITO, MAS
NAO SERA IDENTIFICADA COM O MARCADOR. MAS O
IMPORTANTE E LER O RELATO E ADEQUAR O
ATENDIMENTO;

3)COMUNICAR A AREA TECNICA QUE SE TRATA DE PCD
NO MOMENTO DO ENCAMINHAMENTO DA
MANIFESTACAO;




1) A RESPOSTA PROVAVELMENTE PRECISARA SER
ADEQUADA - LINGUAGEM E MEIO DE COMUNICACAO;

2) AGENDE A “ENTREGA” DA RESPOSTA AO CIDADAO,
COM AS ADEQUAGCOES NECESSARIAS.
EX: INTERPRETE DE LIBRAS, LIGACAO, ETC.

3) O REGISTRO DO AGENDAMENTO DEVERA SER
INCLUIDO COMO PROVIDENCIA NO PARTICIPA-DF.

ESCUTA

ATIVA

A escuta ativa € uma técnica de
comunicacao interpessoal que
consiste em realmente escutar
se dedicar a prestar atencdo no
outro no momento  da
interacao.

CAPITULO 4, PAGINAS 51 e 52

Criar relacionamento
com o cidadao




ESCUTA ATIVA e Precisa ter atencdo e escutar o que ele

fala. Com as informacdes que vocé ouve
pode criar estratégias de
relacionamento baseadas nas principais
necessidade de cada um.

As "dores, necessidades" do cidadao sao
0s pontos de onde vocé vai tirar a base
da sua argumentacdo para orienta-lo de
que sua “solucao” é adequada.

Dedique-se a ouvir, mas também
reconheca a importancia do que ele esta
falando. Interaja e responda com frases
curtas para ndo cortar o raciocinio do
cidadao.

ESCUTA ATIVA

Capture as ideias e reafirme questdes para confirmar que
sua compreensdo esta correta. Mas ndo interrompa o
cidadao!

Preste atencdo aos detalhes.

Crie um ambiente seguro no qual questdes dificeis,
complexas ou emocionais possam ser discutidas.

Pronuncie palavras como "entendo", "aha", "sei".

Mantenha o contato visual adequado com o cidadao!

Criar relacionamento
com o cidadao




ESCUTA ATIVA

e Produzir interacbes que aumentam a
autoestima do outro!
Exempo: Entendendo o que Sr. esta falando e o
Sr. esta certo em se sentir dessa forma.

® Proporcionar uma conversa cooperativa!l
Fazer sugestdes!
Exemplo: O que o Sr. acha de darmos o seguinte
encaminhamento para sua demanda?

e Concentre-se e elimine distra¢cdes como
celulares e outros aparatos eletrdnicos.

ESCUTA ATIVA

Um dos segredos para caso de atendimentos complexos é
entender o contexto e o perfil de quem vocé esta tendendo:

Qual o perfil
da pessoa?

e O que adora falar e nao te escuta;

e O que demonstra algum disturbio psicoloégico (mania de
perseguicao, fala desconexas, relatam situacdes
desarrazoaveis);

e O que demonstra agressao na fala, na expressao, olhar
e tom de voz;

e O que conhece as falhas da administracdo pljblicas,
regras e os normativos. @




Qual o perfil da pessoa?

e O que esta em situacdo de vulnerabilidade
(com problema de saude, em situacdo de
rua, que sofreu violéncia fisica, sexual ou
ameacas);

e O que esta emocionalmente abalado
(chora ou nao consegue explicar a situagao
por esta muito nervoso);

e O que desacredita que ira solucionar a
situagdo junto a administra¢do publica.

Conexao, afinidade ou ESCUTA
carisma ATIVA

e Busca de pontos em comum: em vez de
se concentrar nas diferencas, é€
importante buscar pontos em comum
entre as partes envolvidas. Isso pode
ajudar a estabelecer uma base para a
negociacdo e a encontrar solucdes que
atendam as necessidades de ambas as
partes.

Entenda a histéria do cidadao e
compartilhe as suas que tenham alguma
semelhanca com as do cidadao.




Linguagem corporal ESCUTA ATIVA

e Figue atento a sua postura corporal ao
se dirigir ao cliente, a sua expressao
facial e aos seus gestos com as maos.

e Para ajuda-lo a melhorar sua linguagem
corporal, use a técnica do
“espelhamento” .

e Observe como esta a expressao corporal
do da pessoa que estd atendendo e
tente copia-las sutilmente para gerar
uma conexdo com ele.

Tocar as pessoas

ESCUTA ATIVA

e Ter contato através de toque é outra
forma de se como conectar com a pessoa,
pois gera proximidade e empatia com seu
ouvinte.

Um cumprimento ao entrar e sair da
reunido ja € um otimo come¢o para um
primeiro encontro, por exemplo. A
medida que vocé conhece mais seu
cliente vai percebendo se pode inserir
pequenos toques no meio da conversa.

O poder do toque pode ajudar a deixar o
cliente mais aberto e propenso aos seus
argumentos. Entdo observe e identifique
0S momentos em que vale investir.




Ritmo da fala
ESCUTA e O tom que vocé usa, o ritmo e a fluéncia da sua
fala estao interligados e juntos criam um

a TIV a discurso mais convincente e com poder de
persuadir.

e Quando estiver falando, inclua pausas entre as
frases mais estratégicas para dar tempo para o

cliente pensar. Aumente um pouco o tom de voz
para enfatizar palavras importantes.

Vocé precisa encontrar o equilibrio para nao
falar nem rapido nem devagar e assim conseguir
envolver e conquistar o cliente na conversa.

Criar relacionamento
com o cidadao

Frases prontas para atendimento

Por Douglas da Silva, Web Content & SEO Associate, LATAM

32 frases prontas para atendimento ao cliente: guia
completo

Entre as frases prontas para atendimento ao cliente estdo: expressoes
para acalmar o cliente, informar o tempo de espera e outras. Confira.




~»

Share

Watch on ) Youlube

ParticipaDF

Qual servigo vocé quer acessar agora ?

i i
Registro = =

e Registrar a manifestacao no CPF do cidadao;

O q u e e Caso esteja fazendo uma reclamacdo ou denuncia, podera fazer de
foma andnima, mas lembre-se de orientar o cidadao que se ndo se
fa Ze r'? identificar, ndo podera acompanhar o desfecho do pedido;
[ J

e (Cadastrar o cidadao na plataforma e, quando o cidaddo nao tiver
um email, orienta-lo na criacao de um.

CAPITULO 4, PAGINA 83




Reg | st ro O que nao fazer?

e Usar o seu proprio e-mail no cadastro do
cidadao.

e Registrar a manifestacdo no CPF do servidor
da ouvidoria, em nome do cidadao.

e Repassar copia de registro ou o numero de
protocolo para manifesta¢des feitas de forma
anénima.

e Fazer o registro contendo dados pessoais
(principalmente nos casos de denuncias)

CAPITULO4, PAGINA 83

Registro

Lei Geral de Protegéo de
Dados (LGPD)

Boas praticas e riscos associados as etapas
do processo de tratamento de
manifestacdes de Ouvidoria.




Registro

Importante observar que a coleta de dados, nas etapas de
acolhimento e registro, deverd estar pautada no principio
da necessidade, como forma de assegurar ao titular que
nao sejam solicitados dados desnecessarios ou excessivos
diante da demanda apresentada, bem como que 0s seus

dados nédo sejam utilizados para outros fins.

FONTE: HTTPS://OUVIDORIA.DF.GOV.BR/WP-CONTENT/UPLOADS/2022/11/GUIA-DE-BOAS-PRA%CC%81TICAS-DA-LGPD.PDF

Registro

Acdes a serem incorporadas ao trabalho da equipe da Ouvidoria

A ROTINA DE CONFERENCIA DOS
DADOS COLETADOS DEVERA SER
REALIZADA DE FORMA ATENTA E
MINUCIOSA, COM O OBJETIVO DE
EVITAR ERROS NA IDENTIFICACAO
DO CIDADAO(A).

FONTE: HTTPS://OUVIDORIA.DF.GOV.BR/WP-CONTENT/UPLOADS/2022/11/GUIA-DE-BOAS-PRA%CC%8ITICAS-DA-LGPD.PDF

MUITAS VEZES, A COLETA
INDISCRIMINADA DE DADOS
PESSOAIS E O PONTO
PRINCIPAL A SER
CONSIDERADO, DE MODO
QUE, AO INVES DE
EVENTUAL E POSTERIOR
ATRIBUIGAO DE SIGILO, A
PROTECAO SERA MAIS
EFETIVA COM A PROPRIA
DISPENSA DA COLETA OU
COM A ELIMINAGAO DA
INFORMAGAO




A partir do dia 4/3 o Participa DF

= traz melhorias de segurancga e
eg I s ro acessibilidade

Validag&o do CPF - Receita ParticipaDF

Ferramenta de seguranca: a validacao cadastral, que realiza a consulta
no banco de dados da Receita Federal. O programa une o acesso aos
sistemas de registro de ouvidorias e de pedidos de acesso a informacao
do Governo do Distrito Federal (GDF) em um sé endereco. Atualmente
ha mais de 950 mil cadastros no sistema.

O reforco de seguranca sera direcionado inicialmente aos novos
usuarios. Apos fazer o cadastro na plataforma, eles devem preencher os
campos com nome, data de nascimento e nome da made. Se existir
alguma divergéncia do cadastro no Participa DF com os dados da Receita
Federal - como nome da mde com a grafia errada ou algum erro de
digitacdo que altere os dados originais -, é preciso corrigi-la.

(_ T
* 1° efapa *2° etapa

¢ Inicio: 03/03/2024. ¢ Inficio: 20 dias

apos a primeira
etapa.

*3° etapa
*|nicio:10 a 20 dias
apds a segunda

etapa
. y

*4° etapa
*|nicio: serd
avdliado... J

L




Caminho até a resposta

Analise da
demanda (pre- atendimento)

Foco no assunto e nas
possibilidades de respostas

Foco na articulacao e
no relacionamento
interpessoal

Encaminhamento
para area técnica

—
—

Formulacdo das respostas:
e Preliminar Foco na qualidade, linguagem e

e Definitiva tempestividade das informacdes
e Complementar

Ligue para dar a resposta ao cidadao:

e Fica mais facil de vocé EXPLICAR e ele
ENTENDER;

e O cidadado se sentira prestigiado com a
ligacao do ouvidor;

e Cria um laco de CONFIANCA;

e Aumenta a CREDIBILIDADE da
ouvidoria.




Gestdo de
Conflitos -
Atendimentos

complexos

& vor edtech

BANI| BANI BANI
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Ansioso

*As incertezas quanto ao futuro;

*Preocupacgdes com o bem-
estar préprio e dos familiares;

*As pressoes relativas a
estabilidade no trabalho.

Fragil

O mundo globalizado
possui realidades que
podem ser modificadas
por eventos inesperados.

ﬂBAN|gm

("2020")

ensivel

JAMAIS CASCID
(IFTF)
INSTITUTE THE FUTURE

Incompreensivel

Falta de capacidade de
interpretar tamanha
densidade de fatos.

Nao-linear

A denominada ndo-
linearidade é, por sua vez,
resultado da quebra de
padrdes e do surgimento de
eventos ndo programados.




SAPIEN

LABS

The Mental State of
the World in 2022

A publication of the Mental Health Million Project
Mareh 1

, 4 Figure 1.5: Mental wellbeing across countries

Os brasileiros tiraram
notas boas EN
dimensdes relativas a
capacidade de
adaptacao, resiliéncia e
motivacao, ES
relataram dificuldades|

| nas  dimensdes  de
| humor e como a

+ new countries added in 202

pessoa se enxerga aos
olhos dos outros

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

pro-conselho/

Atendimentos
complexos




Colocar limites em um
atendimento abusivo pode ser

desafiador, mas é importante
Comporta mento para proteger seus direitos e

arantir um tratamento justo e
abusivo ; J

respeitoso.

E importante reconhecer e identificar claramente
0 comportamento abusivo que estd sendo
praticado durante o atendimento. Isso pode
incluir desde comentarios desrespeitosos e
ameacas até assédio e discriminacao.

Ser assertivo: ser assertivo e Pedir ajuda: se vocé estiver se

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

V4

E importante se comunicar de
maneira educada, porém firme e
direta, sem agressividade ou
passividade.

sentindo ameacado ou incapaz
de lidar com a situag¢ao sozinho,
pode ser util pedir ajuda a um
supervisor, gerente ou outra
autoridade  competente. Eles
podem fornecer suporte e
orientacdao sobre como lidar com
a situacdo.




Documentar o comportamento
abusivo: documentar o
comportamento abusivo pode ser
util para apresentar evidéncias do
problema e tomar medidas para
resolvé-lo. Isso pode incluir anotar
datas, horarios e detalhes do
incidente, bem como reunir provas,
como e-mails, mensagens ou
gravacoes.

Procurar recursos adicionais: se o

comportamento abusivo persistir ou

se tornar grave, pode ser necessario
buscar recursos adicionais, como

comunicar a alta gestdao ou mesmo
registrar boletim de ocorréncia.

Dinamica 3 =

e Escolna de um cursista para
representar o ouvidor e outro
para “ser” o cidadao

e |dentificar qual o perfil do cidadao;
quais foram as técnicas utilizadas pelo
cursitas durante o atendimento; quais
procedimentos de segurancas foram
implementados.




A gestaode -
flitos &

habilidade
importante

Onde estamos

A gestao de conflitos envolve a
identificacdo de conflitos, a
avaliacdo de sua gravidade, a
determinacdo das causas
subjacentes e a implementacdo
de estratégias para resolvé-los
ou minimiza-los.




6 Violéncia

3 Satisfacdo

\//

2 Desejo(s)

1 Necessidade(s)

Volta ao equilibrio

PAZ

| O conflito pode ser definido de varias formas. Uma
| das principais definicdes aborda o conflito como o
| resultado da diferenca entre valores,

| opinides, objetivos e/ou necessidades.

. Os envolvidos em um conflito normalmente
| acreditam que estdo agindo corretamente, sendo
| justos ou se posicionando do lado do bem.

Dessa forma, eles pensam que 0s oponentes,

adversarios ou inimigos estdao sempre errados,

| raciocinam e agem injustamente ou se colocam do
| lado do mal.

oy
~ e
O meu

_ conflito -
/N




Dizer ndao ¢é wuma habilidade
importante na vida pessoal e
profissional. Muitas vezes, somos
pressionados a dizer sim a
demandas e pedidos que nao
queremos ou nao podemos atender,
o que pode levar ao estresse, a

| sobrecarga e até mesmo a
diminuicao da autoestima.

O poder de dizer ndo esta em nossa
capacidade de definir e manter
limites saudaveis em nossa vida.
Quando dizemos nao, estamos
defendendo nossos direitos e
necessidades pessoais,
estabelecendo prioridades e
tomando decisdes conscientes.

Algumas razoes pelas quaisé  _
importante dizer NAO!

Priorizar as proprias
necessidades: quando dizemos
ndao a pedidos ou demandas que
ndao sao importantes para noés,
podemos priorizar nossas proprias
necessidades e objetivos pessoais.

Evitar a sobrecarga: muitas vezes, dizer
sim a tudo pode levar a sobrecarga e ao
estresse. Dizer ndao a  pedidos
desnecessarios ou excessivos pode ajudar
a evitar a sobrecarga e permitir que nos
concentremos em tarefas mais
importantes.




Estabelecer limites saudaveis: dizer nao pode ajudar a
estabelecer limites saudaveis em nossos relacionamentos |
pessoais e profissionais, garantindo que nossas [&
necessidades e direitos sejam respeitados.

Manter a integridade: dizer ndo quando nao
concordamos com uma proposta ou acao pode
ajudar a manter nossa integridade pessoal e
profissional. Isso pode fortalecer nossa
autoestima e autoconfianca.

E possivel dizer ndo de maneira educada
e respeitosa, explicando claramente as
razBes por tras da decisdo e oferecendo
alternativas, se possivel.

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 é um atendimento que compete a

Ouvidoria;

Passo 4: identificar o perfil comportamental do cidadao;

Passo 5: identificar se o atendimento é complexo (cidaddo insatisfeito, nervoso, descontrolado);
Passo 6: Mantenha a calma e a postura profissional;

Passo 7: Registar a manifesta¢do do usuario com a maxima atencdo 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 informagdes
possiveis avaliando os riscos do atendimento e solicitar apoio caso haja um novo atendimento.

Passo 12: formalizar processo SEl o atendimento complexo, explicando o processo de atendimento, a
demando do cidaddo, o comportamento apresentado pelo manifestante e as a¢des adotadas pela ouvidoria,
utilizado o tipo de processo sigiloso, gestao administrativa: comunicacao 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 relacdo dos nomes, assunto tratado
na ouvidoria e conduta apresentada.

Obrigado!

Instrutores:
Cleiton OKI e Mohara Melo
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