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Ouvidoria

Cecilia Souza da Fonseca

Comunicacao
no Ambiente de

',
4
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Secretaria
de Economia
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O que Ouvidoria
tem a ver com
comunicacao?
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Comunicacgao esta no NoSsso
DNA!
/—\__

Preciso ser um especialista em
comunicacao para comunicar?
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Precisa entender um
pouco sobre o que é
comunicacgao e
trabalhar as
Informacoes!

A matéria-prima da
Ouvidoria € informacéao +

i relacionamento

e ‘
Que tipo de ‘\
iInformacao?

Quem pode ter interesse
nessa informacao?

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

D —
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Onde a Ouvidoria deve ter o foco? ‘
5

Processo de Comunicacao

CODIFICAQT\O\—/M

‘ EMISSOR | «— RUIDO— A RECEPTOR

1

DECODIFICAGAO

_ FEEDBACK

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

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

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

grupo;

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

e
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4.Codigo — O cbdigo € 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 transmiss@o da mensagem. O canal
deve ser escolhido cuidadosamente para garantir a eficiéncia e o sucesso
da comunicacdo. O canal pode ser revista, jornal, livro, radio, internet,
telefone, TV etc.

S

\_/

Ruidos ou barreiras no processo de comunicacao

Barreira humana Barreira fisica Barreira semantica

Limitacdes pessoais. Espaco fisico. Interpretacdo de

e . S palavras.
Habitos de ouvir. DINELTEEN

Tradugdo da linguagem.
Emogdes. Interferéncia fisica. " guag

e o Significado de sinais.
Preocupagdes. Falhas mecanicas.

. 3 . 2 X Significado de simbolos.
Sentimentos pessoais. Ruidos ambientais.

S N . Decodificagdo de gestos.
Motivagoes. Ocorréncias locais.

Sentido das lembrangas.

Adaptado de CHIAVENATO, Idalberto. Administragdo e recursos humanos: fundamentos basicos, 2003, pusm
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Barreira humana

Alguma experiéncia
negativa vivida
anteriormente

com a institui¢do.

Falta de credibilidade
no governoe,
por consequéncia,
nas ouvidorias.

Barreira fisica

Ruidos ou barreiras no processo de comunicacao

Barreira semantica

Excesso de informacgdes.

do funcionamento
do sistema

Jargbes técnicos.

informatizado.

Siglas.

Caixa de e-mail
pessoal cheia.

Falta de clareza
e objetividade.

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

\_/

Institucional

Construgaoda

IELEIIGE]
instituicaoparao
publicointerno e

externo.

Tipos de comunicacao

Interna

Relagdes entre
colaboradores
efluidez da
informagdo dentro
da organizagdo.

Comunicagao organizacional

Administrativa | Mercadoldgica

Acdes para construir
ou reforgaro
posicionamento da
empresa no mercado
com foco no
aumento de vendas.

Formalizagaodas
determinagdese
orientagoes.
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Tipos de comunicagéio‘

Comunicacgao Estado e cidadao

Governamental Politica Publica

Foco nas publicagdes e Foco partidarioe Foco no interesse

realizagdes da gestao politico. publicoe na
transitoria. coletividade.

——

O que € Comunicacao Publica?

O cidadéao é o receptor do processo comunicativo

(usuério de servigos publicos) e, TAMBEM, AO Comunicacho Pgyycp
MESMO TEMPO, CODECISOR, na medida em o
gue tem o direito de sugerir, de questionar,

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

“...a dificuldade, hoje, para a comunicagdo publica,
nao reside na falta de instrumentos de
comunicagdo e na escassez de informagoes
disponiveis, mas em tornar a informacdo acessivel

e compreensivel a todos.”

Fonte: DUARTE, Jorge (2007).

= ATENCAO

periodo eleitoral

/F-
I

1 >

Noticias ndo poderéo ser postadas nos sites

Ouvidorias itinerantes — suspensas A marca do governo, aquela e e | U
no periodo eleitoral com o ipé amarelo, deve ser institucionais. _T(_)dos~os sites anlantrados
retirada de todos os pela Casa Civil terdo as autorizag6es de
Em situac8o normal - deverdio ser  materiais expostos, sejam postagem blogueadas. Apenas seréo
submetidos os projetos para eles impressos ou virtuais: publicados, durante o periodo eleitoral,
aprovacio da Ouvidoria-Geral (§ 2° assinaturas de e-mail, QOcumentos e informacdes obrigatérios por
do Art. 15, do Decreto ne banners expostos nas salas leis ou normativos, €OMo 0s que se encaixam
36.462/2015). das ouvidorias, todos os na Lel_ de Acesso a _Infor~magao (LAI). -
documentos que contenham Qualquer tipo de comunicacéo externz_i d(::vera
alogo. passar antes pela Ascom para avaliacéo.
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= ATENCAO

periodo eleitoral
4 — Z4

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

gualguer contetdo de

o : promogao pessoal. Também fica veiculagéo, exibicéo, exposicio
publicidade institucional e links AS Publicagbes nos perfis da

proibida a publicagdo de matérias  ou distribuicdo de pecas ou

que direcionem para sitios de _ INStituicao no Instagram, " pticiosas sobre a instituigdo no materiais de publicidade
terceiros que veiculem Facebook, Linkedin, Twitter,  sjte do proprio érgo/entidade. institucional, de utilidade
propaganda eleitoral. T T s pablica ou de publicidade
suspensas durante o periodo mercadolégica sem
eleitqral. 2 publ_icagﬁes concorréncia de mercado
reall_za(ilas ROt s mesmo que tenham sido feitos
transmisséo pelo Whatsapp pagamentos em relacio a
também ficardo suspensas.

essas publicidades antes do
periodo eleitoral;

: ATENCAO
periodo eleitoral
— /4

Precisam de autorizacéo da Justi¢a Eleitoral

» Campanhas educativas (vacinagdo, Lei Seca, uso da faixa de pedestre, entre outras)
» Publicidade de utilidade publica (alagamentos, baixa umidade, queimadas)

* Publicidade mercadoldgica de produtos ou servi¢os 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)
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‘ e

= N

Entao, nao vou comunicar nada
de Ouvidoria durante o periodo
eleitoral?

s e
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I.a?&’-@le trabalhar a comunicacao
com o publico interno e sem

uso da logomarca.
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Quero comunicatr.
Por onde comecar?

Plano de Comunicacao
em Ouvidoria

& ®

Para quem? Sobre o 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.
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L0 6 & ¢

o
« .
Vamos praticar!
EXERCICIO 1

\_) > Exercicio 1

Grupos de 6 pessoas
/F—
-
’ 3
1 Pense em qual seria
Releia seu Plano de A¢do/2022 e o publico que Pense no melhor
o relatério do 1° poderia se formato e momento
trimestre/2022 veja o que interessar  pelo de fazer essa
ja fez de legal e pode ser contetido  que sera divulgac&o. E
divulgado. divulgado. apresente para
aturma asua
==\ propostal
30 minutos para desenvolver o trabalho.
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Como vocé tem comunicado
seus resultados para o publico
Interno e externo?
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Ja fez alguns destes?

¢

Café com a Ouvidoria Comunicagdo interna

Bate-papo com a Ouvidoria

-

@ Qual é o objetivo?

] Quem ira convidar?

(¢ ia
Y4 Evento ou reuni&o?

@O UVIdOrla """ Faca um roteiro de falas.
\ Prepare a sua fala e alinhe

"'.\ Qcom 0s demais.
T
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Prepare uma identidade
visual para o convite e para
as demais pecas.

Bate Papo ) ~ Prepare um lanchinho

com a <9 gostoso.

<

@OUVIdOrla % Avalie o evento.

Encaminhe o relatério para a
i Ouvidoria-Geral — SEI.
e

—

Qual é a dica de ouro?
Informacao
relevante + 1,
acolhimento )

‘ e
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Café

com a
Ouvidoria

=N

@ Qual é 0 objetlvo’w

Quem ira visitar ou receber?

Marque nas agendas.

:  Escolha um tema central.

Apresente suas boas praticas e
conheca as da outra Ouvidoria.

Encaminhe o relatorio para a
Ouvidoria-Geral — SEI.

e

Qual é a dica de ouro?

Escolha um ou mais

Ouvidorias com \7
: A

realidades semelhantes

a sua.

<

Escola de Governo Secretaria Executiva de
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\_/ @ Qual é o objetivo?

E Para qual publico?
CO m u n ICa(;’aO o Qual contetdo/resultado ird 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.
= Auvalie o resultado (visualizacdes; compare
%‘ nuameros de manifestacdes antes e depois da
acao).

J Encaminhe o relatério para a Ouvidoria-

Geral — SEL /_\l

\_/ @ Qual é o objetivo?

E Para qual pablico?

~ Qual contetdo/resultado ird comunicar?

Comunicacao
EXte rn a Q Escolha o melhor formato (redes sociais,

imprensa, escolas, TV da rodoviaria etc.).

@ Escolha o melhor periodo e momento para

comunicar.
= Avalie o resultado (visualizacdes; compare
%‘ nameros de manifestacdes antes e depois da
acao).

J Encaminhe o relatorio para a Ouvidoria-

Geral — SEI. / |
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e
Qual é a dica de ouro?

Conteuldo interessante + \/
formato certo para cada »

publico <&

s

v ,
b : Midias sociais J/‘/"
0000

1 3
As ouvidorias do 2 Faca posts e
GDF ainda ndo estao : recomende o registro
nas redes sociais. Necessidade de da manifestacdo 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 (reclamacéo, denuncia, informagao,
sugestéo 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."

\_/

Como posso melhorar
comunicacao no meu
a dia na Ouvidoria?
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Dicas praticas para o dia a dia ha ‘

Ouvidoria

° . .
H Ouvidoria \aaB
Moy i ae . ouviboRiA
SALA1.218

Cidadiao, 0 acesso ainformasdo & direito seu Lei Federal n* 125277201

Faca pausas para um café Ofere¢a um ambiente o
. Identifique o local de
com os colegas da acolhedor na Ouvidoria .
D atendimento
instituicéo

Dicas praticas para o dia a dia na ‘

Ouvidoria

Mantenha seu site Publique resultados
atualizado.

Escola de Governo Secretaria Executiva de Secretaria GOVERNO DO
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Padréo da pagina interna das Ouvidorias

@ Mbadtgovbe/category/ouvidons,

Ouvidoria Ouvidoria

Cidadao, este espao é seu! Ut

e 0 seu direito de colaborar com o Governo do Distrito Federal e
registre sua manifestagdo. Vocé pode registrar uma reclamagio, dentincia, sugest3o, elogio e
informacbes de cardter geral sobre servicos da administrag3o pablica, tais como hordrios de

funcionamento, nimeraos de telefone, endereos, el

re outras.

As ouvidorias

o Governo do Distrit

ederal estdo 3 sua disposicdo para jun

struirmos uma
cidade melhor para todos.

Vocé tem

s opgdes

ernet, telefone e presencialmente - escolha a melhor forma
e faga seu registro.

Agora o servigo de ouvi
manifestagdes, 0 OUV-DF.

Foram realizadas melhorias para oft

ia conta com novo sistema para registra e acompanhamento de

cilidades e informagdes para vocé.
Clique aqui e confirat

Para consultar manif

acdes registradas antes do dia 05/09/2016 - clique aquil

Solicita3o de Servigo - Aqui v

todos os servigos oferecidos acesse o P

r servigo. Se quiser conhecer mais sobre

ambém pode

Distrito Federal.

Caso prefira solicitar um servigo agora, clique aqul.

Lei de Acesso & Informagao - Vocé pode solicitar informagdes sobre agdes, programas, despesas

contratos, servidores,
4.990/20

entre outros temas previstos na Lei O

e Acesso 3 Informagao r
2. Este & um direito do cidadao garantido pela Constituigdo Federal. Confira mais
informagdes no banner de Acesso & Informagdo disponivel nos sites dos 6rgdos do Governo do
Distrito Federal.

Quero fazer um pedido de informag3o agora.

Participar é um direito seul

Publique resultados

Por mais inclusao servidores das ouvidorias do

GDF concluem curso de Libras

OQ;:doria—GeraJ do DF avalia melhorias na
adequagao a protegao de Dados

odos 0s cidactios

Atu m 2670322 85 17007

= Orgéos se unem por mais acessibilidade e
inclusao nas ouvidorias do GDF

Way, Amphrisio R

e aprender para pod

delas sejam garantidos.

05", em
vidoria-Geral do nidade da Controla

da

central 162, responsavel por atender os chamados de Ouy

Cecl verificar pos

e adequacio & protecio dos dados pessoais. O encontro ocorreu

do pontos de melhoria para garantir que o cidadio sejs bem

s respeitados, c
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Ouvidoria Itinerante

» Desenvolver pecas de comunicacao previstas no Manual de Comunicacao 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 pegas, mas precisam ser
aprovadas previamente pela Ouvidoria-Geral.

Ouvidor
S1Co oF

Decreto n° 36.462/2015

Secéo V

Da divulgacéo dos servigos e agdes de ouvidoria

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

Paréagrafo Unico. As regras de aplicacédo da logomarca deverdo ser cumpridas conforme manual elaborado pela
Ouvidoria-Geral.

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

Regras para realizar
Ouvidoria Itinerante

+ Como funciona o projeto?

» Qual é o papel da OGDF no projeto Ouvi
* Em que tipos de eventos acontecera a [tinerante?

Ouvidoria Itinerante?
* Qual o papel das ouvidorias

* Qual objetivo do projeto Ouvidoria Itinerante? especializadas no projeto Ouvidoria
[1 Aproximag&o com o cidadéao Itinerante?
[1 Aplicacdo de pesquisa

[] Divulgacgédo das Cartas de Servigos + Seguir passo a passo de agdes prévias,

durante e apés o evento.

O
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e perspectivas. Vol. 2. Sdo Paulo: Saraiva, 2009.

% ] * % kX

amos praticar!

EXERCICIO 2
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\J - Exercicio 2
Dois grandes grupos
— J/

2

Escolher um 6rgédo do grupo.

1

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

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

’-\
g 1 hora para desenvolver o trabalho.
N

¥ 9 > E icio 2
- Xercicio
JB

Dois grandes grupos
+ Qual é o objetivo? — )/

* Quem ira convidar? -

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

@ Cada grupo tera 30 minutos de
R apresentacdo.

» Evento ou reunido?
: 4
» Elabore um roteiro.
2. Elabore um checklist. Simule uma realizagéo
3. Elabore um link de avaliacao pelo Google bate-papo aplicandotodo o
Forms. roteiro, inclusive com as falas.

do
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Cecilia Souza da 9
Fonseca I,

LY} A
Gestora em Politicas Publicas \j > O B R I < ;ADAI —
e Gestdo Governamental do - .
Governo do Distrito Federal
— _J
—

elhorafl Comunicagdo é muito
0\_h0 ﬁ‘\ mais sobre o que foi
vidas: entendido do que sobre
o que foi dito.

Eu esC

@ rensapoR
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