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O que Ouvidoria 
tem a ver com 
comunicação?

 



 

Comunicação está no nosso 
DNA!

C

 

Preciso ser um especialista em 
comunicação para comunicar?

 



 

Precisa entender um 
pouco sobre o que é 
comunicação e 
trabalhar as 
informações! 

A matéria-prima da 
Ouvidoria é informação + 
relacionamento

 

Que tipo de 
informação?

Quem pode ter interesse 
nessa informação?nfo

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

 



 

Onde a Ouvidoria deve ter o foco?

 

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

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

3. Mensagem – O conteúdo das informações transmitidas daquilo que é 
comunicado. Pode ser virtual, auditiva, visual e audiovisual;

 



 

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

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

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

 

Ruídos ou barreiras no processo de comunicação

 



 

Ruídos ou barreiras no processo de comunicação

EXEMPLOS!
 

Tipos de comunicação

 



 

Tipos de comunicação

 

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

 

ATENÇÃO
período eleitoral

Ouvidorias itinerantes – suspensas
no período eleitoral

Em situação normal - deverão ser 
submetidos os projetos para 

aprovação da Ouvidoria-Geral (§ 2º 
do Art. 15, do Decreto no

36.462/2015). 

1

ríodo eleitoral

A marca do governo, aquela
com o ipê amarelo, deve ser 

retirada de todos os 
materiais expostos, sejam
eles impressos ou virtuais: 

assinaturas de e-mail, 
banners expostos nas salas

das ouvidorias, todos os 
documentos que contenham

a logo.

2
Notícias não poderão ser postadas nos sites
institucionais. Todos os sites administrados

pela Casa Civil terão as autorizações de 
postagem bloqueadas. Apenas serão

publicados, durante o período eleitoral, 
documentos e informações obrigatórios por

leis ou normativos, como os que se encaixam
na Lei de Acesso à Informação (LAI). 

Qualquer tipo de comunicação externa deverá
passar antes pela Ascom para avaliação.
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ATENÇÃO
período eleitoral

Não podem ser publicadas
fotos, filmes, vinhetas, vídeos, 

anúncios, painéis, banners, 
postagens, marcas, slogans ou 

qualquer conteúdo de 
publicidade institucional e links
que direcionem para sítios de 

terceiros que veiculem
propaganda eleitoral. 

4

qu
t
pro

ríodo eleitoral

As publicações nos perfis da 
instituição no Instagram, 

Facebook, Linkedin, Twitter, 
Youtube vão ficar e 

suspensas durante o período
eleitoral. As publicações
realizadas por lista de 

transmissão pelo Whatsapp
também ficarão suspensas. 

5 Servidores e autoridades não
podem realizar qualquer tipo de 
promoção pessoal. Também fica

proibida a publicação de matérias
noticiosas sobre a instituição no 
site do próprio órgão/entidade.

6

Deve ser suspensa a 
veiculação, exibição, exposição

ou distribuição de peças ou 
materiais de publicidade
institucional, de utilidade
pública ou de publicidade

mercadológica sem
concorrência de mercado, 

mesmo que tenham sido feitos
pagamentos em relação a 

essas publicidades antes do 
período eleitoral;
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ATENÇÃO
período eleitoralríodo eleitoral

• Campanhas educativas (vacinação, Lei Seca, uso da faixa de pedestre, entre outras)
• Publicidade de utilidade pública (alagamentos, baixa umidade, queimadas)
• Publicidade mercadológica de produtos ou serviços que tenham concorrência de mercado (BRB 
– seguros e cartões e Terracap – venda de lotes)

Precisam de autorização da Justiça Eleitoral

• Publicidade legal (balanços, atas, editais, decisões, avisos e outros documentos publicados no 
Diário Oficial do Distrito Federal)

Permanecem sendo publicadas pelas Ascoms

 



 

Então, não vou comunicar nada 
de Ouvidoria durante o período

eleitoral?

 

Pode trabalhar a comunicação 
com o público interno e sem 

uso da logomarca.

 



 

Quero comunicar. 
Por onde começar?

 

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?

 



 

Vamos praticar!

EXERCÍCIO 1

 

Exercício 1
Grupos de 6 pessoas

Releia seu Plano de Ação/2022 e 
o relatório do 1º 

trimestre/2022 veja o que 
já fez de legal e pode ser 

divulgado.

1

tr
já

pos de 6 pessoas

Pense em qual seria
o público que 
poderia se 

interessar pelo 
conteúdo que será 

divulgado.

2

Pense no melhor
formato e momento 

de fazer essa
divulgação. E 
apresente para 
a turma a sua

proposta!

3

30 minutos para desenvolver o trabalho.

 



 

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-papo
com a 
Ouvidoria

Qual é o objetivo?

Quem irá convidar?

Evento ou reunião?

Faça um roteiro de falas.

Prepare a sua fala e alinhe
com os demais.

B
c
O

 



 

Bate-papo
com a 
Ouvidoria

B
c
O Avalie o evento.

Prepare uma identidade
visual para o convite e para 
as demais peças.

Encaminhe o relatório para  a 
Ouvidoria-Geral – SEI.

Prepare um lanchinho
gostoso.

 

Informação 
relevante + 
acolhimento

Qual é a dica de ouro?

 



 

Café
com a 
Ouvidoria

Qual é o objetivo?

Quem irá visitar ou receber?

Marque nas agendas.

Escolha um tema central.

Apresente suas boas práticas e 
conheça as da outra Ouvidoria.

Encaminhe o relatório para  a 
Ouvidoria-Geral – SEI.

 

Escolha um ou mais
Ouvidorias com 
realidades semelhantes
à sua.

Qual é a dica de ouro?

 



 

Comunicação 
Interna

Qual é o objetivo?

Para qual público?

Qual conteúdo/resultado irá comunicar?

Encaminhe o relatório para a Ouvidoria-
Geral – SEI.

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).

 

Comunicação 
Externa

Qual é o objetivo?

Para qual público?

Qual conteúdo/resultado irá comunicar?

Encaminhe o relatório para a Ouvidoria-
Geral – SEI.

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 é a dica de ouro?

 

Mídias sociais

As ouvidorias do 
GDF ainda não estão

nas redes sociais.

1

Míddddddddddddddddiiiaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaas sociais

Necessidade de 
equipe especializada

e exclusive.

2 Faça posts e 
recomende o registro
da manifestação nos

canais oficiais.

3

 



 

Texto modelo para encaminhamento aos 
canais oficiais

T

"Se quiser fazer um registro de ouvidoria (reclamação, denúncia, informação, 
sugestão e elogio), escolha o canal: Central telefônica 162, 

www.ouv.df.gov.br 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

 



 

• Desenvolver peças de comunicação previstas no Manual de Comunicação Visual do SIGO-
DF: https://ouvidoria.df.gov.br/wp-content/uploads/2018/05/Manual-de-
Comunicac%cc%a7a%cc%83o-Visual-SIGO-DF_Novo.pdf.

Ouvidoria Itinerante

• Podem criar outras peças, mas precisam ser 
aprovadas previamente pela Ouvidoria-Geral.

Decreto no 36.462/2015
Seção V 
Da divulgação dos serviços e ações de ouvidoria
Art. 12. As unidades seccionais deverão usar logomarca única, determinada pela Ouvidoria-Geral, para construção
de identidade visual uniforme perante a sociedade. 
Parágrafo único. As regras de aplicação da logomarca deverão ser cumpridas conforme manual elaborado pela 
Ouvidoria-Geral. 
Art. 13. Não será permitida a criação de outras logomarcas ou aplicação inadequada da logomarca padrão do 
Sistema de Gestão de Ouvidoria do Distrito Federal – SIGO/DF em peças de comunicação referentes aos serviços 
de ouvidorias, salvo as determinadas pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal. 

 

• Como funciona o projeto?

Regras para realizar 
Ouvidoria Itinerante

• 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 é o papel da OGDF no projeto Ouvid
Itinerante?

• Qual o papel das ouvidorias
especializadas no projeto Ouvidoria
Itinerante?

• Seguir passo a passo de ações prévias, 
durante e após o evento.
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Vamos praticar!

EXERCÍCIO 2

 



 

Exercício 2
Dois grandes grupos

Cada grupo terá
de organizar um bate-

papo com a 
Ouvidoria.

1

s grandes grupos

Escolher um órgão do grupo.

Defina os papéis: Dirigente máximo, 
Ouvidor, unidades internas, Ouvidoria-

Geral

2

1 hora para desenvolver o trabalho.

 

Exercício 2
Dois grandes gruposois grandes grupos

• Qual é o objetivo?
• Quem irá convidar?
• Evento ou reunião?
• Elabore um roteiro.

2. Elabore um checklist.
3. Elabore um link de avaliação pelo Google 
Forms.
4. Falar ao final sobre os pontos positivos e 
as dificuldades encontradas.

3

Cada grupo terá 30 minutos de 
apresentação.

Simule uma realização do 
bate-papo aplicando todo o 
roteiro, inclusive com as falas.

4

 



 

OBRIGADA!
Cecília Souza da 
Fonseca
Gestora em Políticas Públicas
e Gestão Governamental do 
Governo do Distrito Federal

 

 


