




O que Ouvidoria
tem a ver com
comunicação?



Comunicação está
no nosso DNA!



Preciso ser um especialista
em comunicação para

comunicar?
Vídeo 1

https://www.youtube.com/watch?v=07hqSQeybI0


Precisa entender umPrecisa entender um
pouco sobre o que épouco sobre o que é
comunicação ecomunicação e
trabalhar astrabalhar as
informações!informações!  

A matéria prima daA matéria prima da
Ouvidoria é informaçãoOuvidoria é informação
+ relacionamento+ relacionamento



Que tipo deQue tipo de
informação?informação?

Quem pode ter interesseQuem pode ter interesse
nessa informação?nessa informação?

Com quem preciso me relacionarCom quem preciso me relacionar
para realizar o trabalho dapara realizar o trabalho da

Ouvidoria?Ouvidoria?



Onde a Ouvidoria deve ter o foco?



1.Emissor ou destinador – Aquele que envia, emite a mensagem,1.Emissor ou destinador – Aquele que envia, emite a mensagem,
seja pela palavra oral ou escrita, gestos, expressões, desenhosseja pela palavra oral ou escrita, gestos, expressões, desenhos
etc. Pode ser um indivíduo apenas ou um grupo, uma empresa, umaetc. Pode ser um indivíduo apenas ou um grupo, uma empresa, uma
instituição ou uma organização informativa (rádio, TV);instituição ou uma organização informativa (rádio, TV);

2.Receptor ou destinatário – Quem recebe a mensagem (lê,2.Receptor ou destinatário – Quem recebe a mensagem (lê,
ouve, vê), quem a decodifica. Também pode ser uma pessoaouve, vê), quem a decodifica. Também pode ser uma pessoa
apenas ou um grupo;apenas ou um grupo;

3. Mensagem – O conteúdo das informações transmi-tidas3. Mensagem – O conteúdo das informações transmi-tidas
daquilo que é comunicado. Pode ser virtual, auditiva, visual edaquilo que é comunicado. Pode ser virtual, auditiva, visual e
audiovisual;audiovisual;



4.Código – O código é um conjunto de sinais estruturados que4.Código – O código é um conjunto de sinais estruturados que
pode ser verbal ou não verbal. Trata-se da maneira pela qual apode ser verbal ou não verbal. Trata-se da maneira pela qual a
mensagem se organiza;mensagem se organiza;

5.Referente – É o contexto no qual se encontram o emissor e o5.Referente – É o contexto no qual se encontram o emissor e o
receptor da mensagem;receptor da mensagem;

6.Canal – É o meio utilizado para a transmissão da mensagem. O6.Canal – É o meio utilizado para a transmissão da mensagem. O
canal deve ser escolhido cuidadosamente para garantir acanal deve ser escolhido cuidadosamente para garantir a
eficiência e o sucesso da comunicação. O canal pode ser umaeficiência e o sucesso da comunicação. O canal pode ser uma
revista, jornal, livro, rádio, internet, telefone, TV etc.revista, jornal, livro, rádio, internet, telefone, TV etc.



Ruídos ou barreiras no processo de comunicação



Ruídos ou barreiras no processo de comunicação

EXEMPLOS!EXEMPLOS!



Tipos de comunicação



Tipos de comunicação

Esta não 
podemos fazer



O que é Comunicação Pública?

O cidadão é o receptor do processo
comunicativo (usuário de serviços públicos) e,
TAMBÉM, AO MESMO TEMPO, CODECISOR, na
medida em que tem o direito de sugerir, de
questionar, pois está amparado por
instrumentos legais que asseguram seus direitos.



Comunicação Pública e Ouvidoria



Quero comunicar por onde
começar?
Vídeo 2

https://youtu.be/W8BLLhqSCNE


Plano de Comunicação
em Ouvidoria

Quem pode se interessar
sobre o que tenho a dizer

Para quem?

Avaliar se tem pauta
positiva (bons resultados)

Sobre o quê?

Pense no melhor momento e
formato

Quando e como?



Ninguém escuta a
Ouvidoriaaaaa!!!!



Como você tem comunicado
seus resultados para o

público interno e externo?



Já fez alguns destes?

Bate-papo com a
Ouvidoria

Café com a Ouvidoria Comunicação interna



Bate-papoBate-papo
com acom a
OuvidoriaOuvidoria

Qual objetivo?

Quem irá convidar?

Evento ou reunião?

Faça um roteiro de falas

Prepare a sua fala e
alinhe com os demais



Bate-papoBate-papo
com acom a
OuvidoriaOuvidoria Avalie o evento

Prepare uma identidade
visual para o convite e
demais peças

Encaminhe o relatório para
Ouvidoria-Geral - SEI

Prepare um lanchinho
gostoso



Informação
relevante +
acolhimento

Qual a dica de ouro?



CaféCafé
com acom a
OuvidoriaOuvidoria

Qual objetivo?

Quem irá visitar ou receber?

Marque nas agendas

Elabore relatório final

Escolha um tema central

Apresente suas boas práticas
e conheça da outra Ouvidoria



Escolha 1 ou mais
Ouvidorias com
realidades
semelhantes a sua.

Qual a dica de ouro?



ComunicaçãoComunicação
InternaInterna

Qual objetivo?

Para qual público?

Qual conteúdo/resultado irá comunicar?

Elabore relatório final

Escolha o melhor formato (intranet, mural,
TV corporativa, e-mail, whatsapp,
reuniões etc)
Escolha o melhor período e momento para
comunicar

Avalie o resultado (visualizações, compare
números de manifestações antes e depois
da ação)



ComunicaçãoComunicação
ExternaExterna

Qual objetivo?

Para qual público?

Qual conteúdo/resultado irá comunicar?

Elabore relatório final

Escolha o melhor formato (redes sociais,
imprensa, escolas, TV da rodoviária etc)

Escolha o melhor período e momento para
comunicar

Avalie o resultado (visualizações, compare
números de manifestações antes e depois
da ação)



Conteúdo interessante  
+ formato certo para
cada público

Qual a dica de ouro?



Mídias sociais

Avaliar se é o caso
de criar rede

social específica
para Ouvidoria. Ou

se irá trabalhar
com as redes do
próprio órgão. 

01

Necessidade de
equipe

especializada e
exclusiva

02 Faça posts e
recomende o
registro da

manifestação nos
canais oficiais.
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Texto modelo para encaminhamento
aos canais oficiais

"Ficamos felizes por ter entrado em contato, mas se quiser fazer um
registro de ouvidoria (reclamação, denúncia, informação, sugestão e
elogio), clique aqui: www.participa.df.gov.br. Se preferir pode ligar
para 162 ou de forma presencial. Veja nossos endereços no site -

www.ouvidoria.df.gov.br ."



Como posso melhorar a
comunicação no meu dia a

dia na Ouvidoria?



Faça pausas para um
café com os colegas da

instituição

Ofereça um
ambiente acolhedor

na Ouvidoria 

Identifique o local
de atendimento

Dicas práticas para o dia a dia
na Ouvidoria



Mantenha seu site
atualizado

Publique resultados 

Dicas práticas para o dia a dia
na Ouvidoria



Padrão da página interna das Ouvidorias



Publique resultados



Como funciona o projeto?

Como funciona a 
Ouvidoria Itinerante no GDF

Em que tipos de eventos acontecerá a
Ouvidoria Itinerante?

Qual objetivo do projeto Ouvidoria
Itinerante?

Aproximação com o cidadão
Aplicação de pesquisa
Divulgação das Cartas de Serviços

Qual o papel da OGDF no projeto
Ouvidoria Itinerante?

Qual o papel das ouvidorias
especializadas no projeto Ouvidoria
Itinerante?

Seguir passo a passo de ações
prévias, durante e pós-evento.
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Vamos
praticar!

EXERCÍCIO 2



Exercício
Dividir em grupos

Escolha 1 órgão do seu grupo
para elaborar Plano de

Comunicação em Ouvidoria.

01

Defina em 1 frase
como quer que a

população perceba
sua Ouvidoria.

02

Relacione a lista
de públicos de

interesse que pode
trabalhar a

comunicação da
sua Ouvidoria.
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Exercício
Dividir em grupos

Releia seu relatório de 2022 e
escolha uma informação

interessante, ou pense em outras
informações ou realizações que
já fizeram de legal e podem ser
divulgadas. Escolha 3 conteúdos

para pensar em ações.

04

Pense qual seria o
público que
poderia se

interessar pelos
conteúdos
escolhidos.

05 Pense no melhor
formato e momento

de fazer a
divulgação para
cada conteúdo

escolhido.

06



Exercício
Dividir em grupos

Objetivo
Público-alvo
1 ou mais meios de comunicação (internet -
rede sociais, e-mails, whatsapp, ou presencial -
evento ou outros)

Para cada conteúdo escolhido defina:
1.
2.
3.

3. Descreva cada ação explicando os detalhes.
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Para cada ação pense em formas de
monitorar e medir os resultados.

08

Serão 30 minutos para elaborar e cada grupo terá 10
minutos para apresentar.

Apresente para turma o Plano de
Comunicação em Ouvidoria do
seu grupo!

09

Exercício
Dividir em grupos



Revisão final

Vídeo 3

https://youtu.be/3fLh_lB8bns


OBRIGADA

Eu escolho melhorar vidas!

Qual a sua escolh
a?

Qual a sua escolh
a?

Qual a sua escolh
a?




