SEMINARIOS

Rede Ouvir PE\\
— =

3° SEMINARIO REDE OUVIR PE:
FORTALECENDO AS OUVIDORIAS

PERNAMBUCANAS

REALIZAGAD. APOID:

; .
seomsr @3 7, UFG E




'i".

»

* | OFICINA: Como demonstrar
'4» 0s resultados de Ouvidoria?
-~

’z Cecilia Fonseca
“ Ouvidora-Geral do DF

-----
R
e et gl




O que Ouvidoria
tem a ver com
comunicagdo?
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"COMUNICACAO ESTA
NO NOSSO DNA
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Preciso ser um especialista

em comunicag¢ao para
comunicar?

Video 1
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https://www.youtube.com/watch?v=07hqSQeybI0
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Precisa entender um
pouco sobre o que é
comunicagdo e
trabalhar as

informacgdes!

A matéria prima da
Ouvidoria & informacéo

"i + relacionamento
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Que tipo de ‘\
informacgdo?
Quem pode ter interesse
nessa informagdo?

N

Com quem preciso me relacionar

para realizar o trabalho da
i Ouvidoria?
/\__




Onde a Quvidoria deve ter o Fooo‘w
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Processo de Comunicacao
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1.Emissor ou destinador — Aquele que envia, emite a mensagem, -

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

2.Receptor ou destinatdrio — Quem recebe a mensagem (lé&,
ouve, vé), quem a decodifica. Também pode ser uma pessoa

apenas Ou um grupo;

3. Mensagem — O contetdo das informagdes transmi-tidas
daquilo que é comunicado. Pode ser virtual, auditiva, visual e

audiovisual:

A



4.Cédigo — O cédigo é um conjunto de sinais estruturados que -

pode ser verbal ou néo 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 cuidodosamente para garantir a
eficiéncia e o sucesso da comunicagdo. O canal pode ser uma
revista, jornal, liveo, radio, internet, telefone, TV etc.

A
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Ruidos ou barreiras no processo de comunicaca

Barreira humana Barreira fisica Barreira semantica

Limitacdes pessoais. Espaco fisico. Interpretagao de

e _ e palavras.
Habitos de ouvir. Distancia.

- x . e Traducao da linguagem.
Emocgoes. Interferéncia fisica.

= . Significado de sinais.
Preocupacoes. Falhas mecanicas.

: . . _ _ Significado de simbolos.
Sentimentos pessoais. Ruidos ambientais.

A S ) Decodificacao de gestos.
Motivacoes. Ocorréncias locais.

Sentido das lembrancas.

Adaptado de CHIAVENATO, ldalberto. Administracéo e recursos humanos: fundamentos basicos, 2003, pN
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Ruidos ou barreiras no processo de comunicaca

Barreira humana Barreira fisica Barreira semantica

Falta de credibilidade
no governo e,
pOr consequéncia,

Excesso de informacoes.
Nao funcionamento
do sistema Jargoes técnicos.

nas ouvidorias. . .
informatizado.

Siglas.

Alguma experiéncia
negativa vivida
anteriormente

com a instituicao.

Caixa de e-mail
pessoal cheia. Falta de clareza
e objetividade.

Adaptado de CHIAVENATO, Idalberto. Administrac¢do e recursos humanos: fundamentos basicos, 2003, p. m
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Tipos de comunicagao

Comunicacao organizacional

Institucional Interna Administrativa | Mercadologica

Acoes para construir
ou reforcaro
posicionamento da
empresa no mercado
com foco no
aumento de vendas.

Construcaoda Relagbes entre Formalizagao das
imagem da colaboradores determinagoese
instituicao parao e fluidez da orientagoes.
publicointernoe | informagaodentro
externo. da organizagao.




e =N
Tipos de comunicacao

Comunicacao Estado e cidadao

Governamental Politica PUblica

Foco nas publicacoes e Foco partidarioe Foco no interesse

realizacoes da gestao politico. publicoe na
transitoria. coletividade.




\/

O que é Comunicacdo Publica?

O cidaddo é o receptor do processo
comunicativo (usudrio de servicos publicos) e,
TAMBEM, AO MESMO TEMPO, CODECISOR, na
medida em que tem o direito de sugerir, de
questionar, pois estd amparado por
instrumentos legais que asseguram seus direitos.
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Comunicacdo Publica e Ouvidoria

“...a dificuldade, hoje, para a comunicacgao publica, |
nao reside na falta de instrumentos de
comunicagao e na escassez de informacgoes |
disponiveis, mas em tornar a informagao acessivel

e compreensivel a todos.”

Fonte: DUARTE, Jorge (2007).
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Quero comunicar por onde

comecgar?

Video 2



https://youtu.be/W8BLLhqSCNE

PLANO DE COMUNICACAO
=M OUVIDORIA

O @

Para quem? Sobre o qllé? Quando e como?
Quem pode se interessar Avaliar se tem pauta Pense no melhor momento e
sobre o que tenho a dizer positiva (bons resultados) formato

=






Como vocé tem comunicado

seus resultados para o
publico interno e externo?

=




Ja fez alguns destes?

Comunicag¢do interna

Café com a Ouvidoria
Bate-papo com a

Ouvidoria




@ Qual objetivo?

E Quem ird convidar?

a—A
LOJ Evento ou reuniao?

= Faca um roteiro de falas

QPPepar’e a sua fala e
alinhe com os demais

I S el




~ Prepare uma identidade
~visual para o convite e
~ demais pecas

~_ Prepare um lanchinho
ey .- gOStOSO

‘ OUV'dOPlQ Avalie o evento

Encaminhe o relatério para
Ouvidoria-Geral - SEI

s S el
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Qual a dica de ouro?

Informacao
relevante + 1/,
acolhimento @

A



@Qual objetivo? ‘

Café E Quem ird visitar ou receber?
& A&
com a (O] Marque nas agendas

® e E:::::::::::::::::::::::: ESCOth um tema Centr’al
Ouv ' dop l a T
P B Q Apresente suas boas praticas

e conheca da outra Ouvidoria

J Elabore relatério final

I s S el



\_/
Qual a dica de ouro?

Fscolha 1 ou mais
Ouvidorias com
realidades
semelhantes a sua.




\_/ @ Qual objetivo?

E Para qual publico?

Comun |OQ?QO Effffffﬁfffffﬁﬁfffffﬁffff Qual contetdo/resultado ird comunicar?

Intepna QEscolha o melhor formato (intranet, mural,

TV corporativa, e-mail, whatsapp,
reunides etc)

¢ @ @ Escolha o melhor periodo e momento para

comunicar

— Avalie o resultado (visualizacdes, compare
E/’ nameros de manifestagdes antes e depois

— da acdo)

J Elabore relatério final /\




\_/ @ Qual objetivo?

E Para qual publico?

Comun |OQ?QO Effffffﬁfffffﬁﬁfffffﬁffff Qual contetdo/resultado ird comunicar?

EXtePnQ QEscolha o melhor formato (redes sociais,

imprensa, escolas, TV da rodovidria etc)

comunicar

— Avalie o resultado (visualizacdes, compare
E/’ nameros de manifestagdes antes e depois

— da acgao)

J Elabore relatério final /\

¢ @ @ Escolha o melhor periodo e momento para
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Qual a dica de ouro?

Conteudo interessante
+ formato certo para

17,

cada publico @

A
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Avaliar se é o caso
de criar rede
social especifica
para Ouvidoria. Ou
se ird trabalhar
com as redes do

proprio orgao.

Midias sociais ;,
/-\J/

e You
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02

Necessidade de
equipe
especializada e
exclusiva

o

03

Faca posts e
recomende o
registro da
manifestagdo 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 (reclamagdo, dendncia, informacgao, sugestdo e
elogio), clique aqui: www.participa.df.gov.br. Se preferir pode ligar
para 162 ou de forma presencial. Veja nossos enderecos no site -
www.ouvidoria.df.gov.br ."
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Como posso melhorar a
comunicagdo no meu a
dia na Ouvidoria? (™.




Dicas praticas para o dia a dia‘

na Quvidoria

@ ° °
0 Ouvidoria N
Z;;S:; Servico de Informacoes OII-‘S‘;:ORi A
Informagéo ao Cidadao-SIC www.ouvidoria.df.gov.br
SALA1.218

Cidadao, o acesso a informacio é direito seu (Lei Federal n°12.527/2011).

Faga pausas para um Oferega um
café com os colegas da ambiente acolhedor
instituicdo na Ouvidoria

Identifique o local
de atendimento




Dicas praticas para o dia a dia‘

na Ouvidoria
Publique resultados

N

Mantenha seu site

i atualizado



Padrdo da pdgina interna das Ouvidorias

& fhb.df.gov.br/category/ouvidoria/

Quvidoria

A QOuvidoria do

Hemocentro

Perfil da ouvidora

Tipos de manifestacoes
Canais de atendimento
Requisitos e documentos
Passo a passo

Perguntas frequentes

MNormas e

regulamentacoes
Relatdrios de Quvidoria

Plano de acao da

Ouvidoria
Painel de Ouvidoria

Servico de Informacgao ao
Cidadao (SIC)

Ouvidoria

Cidadao, este espaco € seu! Utilize o seu direito de colaborar com o Governo do Distrito Federal e
registre sua manifestacdo. Vocé pode registrar uma reclamacdo, denincia, sugestao, elogio e
informagdes de carater geral sobre servi¢os da administra¢do publica, tais como horarios de
funcionamento, nimeros de telefone, enderecos, entre outras.

As ouvidorias do Governo do Distrito Federal estao a sua disposic¢do para juntos construirmos uma
cidade melhor para todos.

Vocé tem varias op¢des de contato - internet, telefone e presencialmente - escolha a melhor forma
e faga seu registro.

Agora o servi¢o de ouvidoria conta com novo sistema para registro e acompanhamento de
manifestagdes, o OUV-DF.

Foram realizadas melhorias para oferecer mais facilidades e informagées para vocé.
Cligue aqui e confira!

Para consultar manifestagdes registradas antes do dia 05/09/2016 - clique aqui!
Solicitagdo de Servigo - Aqui vocé também pode solicitar servico. Se quiser conhecer mais sobre
todos os servigos oferecidos acesse o Portal do Governo do Distrito Federal.

Caso prefira solicitar um servigo agora, clique aqui.

Lei de Acesso a Informagdo - Vocé pode solicitar informacgdes sobre acdes, programas, despesas,
contratos, servidores, entre outros temas previstos na Lei Distrital de Acesso a Informacao n®
4.990/2012. Este é um direito do cidadao garantido pela Constituicao Federal. Confira mais
informacgdes no banner de Acesso a Informacao disponivel nos sites dos orgaos do Governo do
Distrito Federal.

Quero fazer um pedido de informagdo agora.

Participar é um direito seu!



Publique resultados

3/06/22 as 11h11 - Atualizado em 3/06/22 as 11h13
Por mais inclusao servidores das ouvidorias do
GDF concluem curso de Libras

COMPARTILHAR

Formacdo contribui para tornar o servigo de ouvidoria acessivel a todos os cidaddos

“A lingua de sinais é bem dificil porque sdo muitas
palavras novas e estamos acostumados a aprender outras
linguas por meio da fala. Ja a Libras usa sinais e gestos e
ndo é simplesmente uma linguagem de mdos, mas tem
todo um contexto que a gente precisa aprender”, conta
Ana Maria Moreira da Silva, servidora da Quvidoria-Geral
do DF.

Ela concluiu, nesta quarta-feira (1/6), o curso basico de
Libras oferecido pela Escola de Governo (Egov) e se apaixonou pela nova lingua: “Sempre tive
curiosidade pela linguagem de sinais e foi apaixonante. Eu descobri um novo mundo e uma nova
lingua. Além disso, a dificuldade que as pessoas surdas tém de se comunicar € muito grande.
Termos pessoas dentro do Governo e da ouvidoria que saibam se comunicar com elas e entendam
o que elas precisam é muito importante”.

Dos 66 servidores que acabaram de se formar pela Egov no curso de Libras, 15 atuam nas
ouvidorias do Governo do Distrito Federal. O chefe da Ouvidoria da Administracdo Regional do Park
Way, Amphrisio Romeiro Filho, disse que o plano de agdo da ouvidoria para 2022 inclui a
acessibilidade. “Por isso resolvi fazer. Sempre tive vontade de aprender Libras e aproveitei a
oportunidade. Valeu a pena, achei o curso maravilhoso. Ajuda a nos comunicarmos melhor com a
comunidade dos surdos. Acredito que com esse curso melhore muito a questdo da acessibilidade. A
gente passa a conhecer o universo dos surdos e a vontade que temos € de aprender para poder
ajudar, para dar acesso para essas pessoas, para que os direitos delas sejam garantidos. Acredito

11/03/22 as 10h22 - Atualizado em 11/03/22 as 10h27
Ouvidoria-Geral do DF avalia melhorias na
adequacao a protecao de Dados

COMPARTILHAR

Em visita técnica realizada a Central 162 foi possivel verificar novos pontos a se trabalhar em rela¢do a LGPD

A Ouvidoria-Geral do DF, unidade da Controladoria-Geral do DF, realizou uma visita técnica na
central 162, responsavel por atender os chamados de Ouvidoria. Com a presenca da ouvidora-geral,
Cecilia Fonseca, a visita teve como objetivo verificar possiveis melhorias no atendimento ao cidadao,
além de analisar a necessidade de adequagdo a protecdo dos dados pessoais. O encontro ocorreu
no dia 3 de margo.

“Estamos constantemente avaliando pontos de melhoria para garantir que o cidad3o seja bem
atendido e tenha seus dados pessoais respeitados, conforme a Lei Geral de Protecdo de Dados. Esse

25/03/22 as 17h07 - Atualizado em 25/03/22 as 17h07

Orgaos se unem por mais acessibilidade e
iInclusao nas ouvidorias do GDF

COMPARTILHAR

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

Na sexta-feira (18), aconteceu o evento “O papel do ouvidor na defesa dos direitos humanos”, em
celebracdo ao Dia do Ouvidor (16/3). Em 2022, o foco da Ouvidoria-Geral do DF, unidade da
Controladoria-Geral do DF, é a acessibilidade do cidadao aos canais de atendimento. Por isso, no dia
do evento foi firmado um acordo entre a Controladoria-Geral do DF e a Secretaria Extraordindria da
Pessoa com Deficiéncia.

O termo é um acordo entre 6rgaos para implementar algumas acdes voltadas para a Rede de
Ouvidorias do Governo do DF, como: a conscientizagdo sobre acessibilidade junto aos ouvidores da
Rede; a avaliagdo da acessibilidade arquitetdnica fisica nas ouvidorias do GDF; a inclusdo da
categoria Ouvidoria Acessivel, no prémio de boas praticas de Ouvidorias; a promogdo de cursos e
materiais sobre acessibilidade e a adequacdo do Sistema OUV-DF e do Painel de Quvidoria
garantindo o acesso aos sites e sistemas da Rede, dentre outras agdes.



Como funciona a
Ouvidoria Itinerante no GDF

e Como funciona o projeto? e Qual o papel da OGDF no projeto

Ouvidoria Itinerante?
e Em que tipos de eventos acontecerd a

Ouvidoria Itinerante? L
e Qual o papel das ouvidorias

e Qual objetivo do projeto Ouvidoria especializadas no projeto Ouvidoria
Itinerante? Itinerante?
o Aproximacdo com o cidadéao
o Aplicacdo de pesquisa
o Divulgacdo das Cartas de Servigos

e Seguir passo a passo de agdes
prévias, durante e pds-evento.

oSa
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VAMOS
PRATICAR!

EXERCICIO 2

”
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N Exercicio

Dividir em grupos

="

01 03
Escolha 1 6rgdo do seu grupo Relacione a lista
para elaborar Plano de de publicos de

Comunicacdo em Ouvidoria. 02 interesse que pode
trabalhar a

comunicagdo da

sua Ouvidoria.

Defina em 1 frase
como quer que a
populacdo perceba
sua Ouvidoria.




\J - Exercicio

Dividir em grupos

04 ;\J/

06

Releia seu relatério de 2022 e 05 Pense no melhor
escolha uma informagdo formato e momento
interessante, ou pense em outras Pense qual seria o de fazer q
informagdes ou realizagdes que publico que divulgacéo para
ja fizeram de legal e podem ser poderia se cada conteudo
divulgadas. Escolha 3 conteudos interessar pelos escolhido.
para pensar em agoes. conteudos

escolhidos.



N, )\

y - Exercicio |
Dividir em grupos '
/\J/

07

Para cada contelddo escolhido defina:
1.0bjetivo
2. Publico-alvo
3.1 ou mais meios de comunicacdo (internet -
rede sociais, e-mails, whatsapp, ou presencial -
evento ou outros)
3. Descreva cada acdo explicando os detalhes.
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U - Exercicio
D

ividir em grupos

—_

08 09
Para cada acdo pense em formas de Apresente para turma o Plano de
monitorar e medir os resultados. Comunicacdo em Ouvidoria do
seu grupo!

T4 Serdo 30 minutos para elaborar e cada grupo tera 10
R minutos para apresentar.

\ D
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Y - Revisdo final
\J ;\J
Video 3

N


https://youtu.be/3fLh_lB8bns

Xy

> OBRIGADA
;\J

Comunicacao é muito
mais sobre o que foi
entendido do que sobre
o que foi dito.




Linked [}
C;::;':;;:z{iﬁ:z?;:i‘;a Vamos

e <{——continuar

conversando?

Controladoria-Geral do
Distrito Federal

ouvidoriageral@cg.df.gov.br
61 2108-3313
ouvidoria.df.gov.br




