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1.

Informação e 

Comunicação na 

Era da Internet



1ª Diferença: Antes e Depois da Internet 

MUNDO DA ESCASSEZ V E R S U S MUNDO DA ABUNDANCIA



ESCOLHA RESTRITA 
VERSUS

ESCOLHA IRRESTRITA

2ª Diferença: Antes e Depois da Internet



Todos podem produzir informações...

3ª Diferença: Antes e Depois da Internet



CONSUMIDOR VERSUS CONSUMIDOR/PRODUTOR

Mudança de Papel...

Todos podem produzir informações...
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MASSAS VERSUS NICHOS

MÍDIA MASSIVA VERSUS MÍDIA PÓS-MASSIVA

MÍDIA MASSIVA VERSUS MÍDIA PÓS-MASSIVA

Customização da Informação...

Todos podem produzir informações...



Todos podem compartilhar informações com Todos!

4ª Diferença: Antes e Depois da Internet



FLUXO UNIDIRECIONAL VERSUS FLUXO MULTIDIRECIONAL

UM PARA TODOS VERSUS TODOS PARA TODOS

Todos podem compartilhar informações com Todos!



CENTRALIZADA VERSUS DESCENTRALIZADA

MUITO $ VERSUS POUCO $ 

TERRITORIALIZADO VERSUS DESTERRITORIALIZADO

5ª Diferença: Antes e Depois da Internet 

Estrutura do Sistema...



Nostalgia. Vejam do que escapamos. 
Cora Ronai 

O Globo 15/03/2010

Túnel do Tempo



Alguém nesta sala pode imaginar sua 

vida HOJE sem a Internet? 

O Mundo mudou MUITO e Rapidamente 



2.

O Cidadão que Critica

Cultura Política Brasileira



Primeiro Caso: Andar de ônibus

Que palavra melhor define a experiência de 
andar de ônibus no Rio de Janeiro?

O Cidadão que critica

Cidadão que critica é exceção, não é regra.

Como ele é visto?



Ouvidoria da Fetransport 7/7/2015

14:12 – Acabo de saber que vcs tem Whatsapp. 
Parabéns!

14:22 – B31014. 483. A mulher do motorista viaja
sentada sobre o motor. Quando ele me viu tirando a
foto, fechou a porta com minha perna dentro do
ônibus.

14:23 – Um assassino potencial! 



Ouvidoria da Fetransport 7/7/2015

14:32 - Fetransport Cel: Poderia me informar os 
seguintes dados, para registro da ocorrência?

Empresa:

Numero de ordem do veículo ou placa do veículo:

Linha do ônibus ou itinerário: 
Dia:
Horário:
Cidade e Bairro da ocorrência:
Endereço com ponto de referencia:
Sentido para onde o ônibus estava indo:

(TODOS os dados são indispensáveis para registro da ocorrência)

*Caso seja seu primeiro contato com a nossa central, por favor deixe informado seu

nome COMPLETO e e-mail para registro do contato*



Ouvidoria da Fetransport 7/7/2015

14:36 - O evento acabou de ocorrer.
14:39 - A linha é 483. O fato ocorreu há 10 min na R. 
Barata Ribeiro esquina c Rua Belfort Roxo.
14:40 - André de Faria Pereira Neto
14:40 - Meu email é:  

14:51 - Fetransport Cel: Seu registro foi encaminhado 
a empresa. Solicitamos aguardar 5 dias uteis para 
resposta. Posso lhe ajudar em algo mais ?
O protocolo da reclamação é o 2374811.

Até o momento não recebi qualquer contato!



O que o cidadão que critica é:

1. Um Chato;

2. Um Desocupado;

3. Um comprador de briga;

4. Um cidadão consciente de seus 
direitos;

O Cidadão que critica

Pesquisa de Opinião



Cultura Política Brasileira

– Acordos entre Elites

– Lutas Populares

– Práticas Patrimonialistas

O Cidadão que critica

Como o cidadão que critica deve ser visto pela Ouvidoria? 



https://www.youtube.com/watch?v=Wx0Qu9TP3Ug

Movimentos Sociais & Internet 

Manuel Castells

https://www.youtube.com/watch?v=Wx0Qu9TP3Ug


O caso de Daniele a Renault



3.

O Cidadão e a Ouvidoria 

On Line



O Serviço de Atendimento ao Consumidor
passou a desempenhar papel importante na
relação entre as empresas e os consumidores,
auxiliando as organizações não só na
comunicação com esse público, como também
na prevenção de conflitos e na melhoria dos
produtos. (Lopes, 2002, p. 90).

LOPES, Valeria. Cultura e Comunicação na relação entre empresas e consumidores. In:

Freitas, R. et all (org). Desafios Contemporâneos em Comunicação. São Paulo. Summus,
2002.

Ouvidoria: Sentido Geral



Ouvidoria On Line: Um caso

Alguém já tentou acessar este serviço?





Tecnologia em si não resolve o problema



Nada irrita mais do que, ao acessar um ‘Fale
Conosco’ de uma empresa ou organização,
receber uma resposta padronizada, pouco
elucidativa, que promete relacionamentos
futuros que nunca se realizam do tipo:
‘Obrigado pelo contato. Logo, estaremos
retornando com as informações solicitadas’
(Bueno, 2003, p59).

BUENO, Wilson. Comunicação empresarial: teoria e Pesquisa. São Paulo. Manole, 2003.

Caso 1746



1. Ouvidoria Virtual

– Favorecer Relacionamentos / Interatividade

– Resolver problema /Pró-atividade

2.  Ouvidoria Virtual

– Quem é o Internauta?

– O que ele deseja saber, criticar?

– O que podemos aprender com ele? 

3. Ouvidoria Virtual

– Resposta Ágil

– Adequada

– Personalizada

Ouvidoria Virtual - Ideal



4. Ouvidoria Virtual - Objetivos

Busca soluções para as questões levantadas;

Preserva imagem pública da organização;

Procura, de forma consensual, solução efetiva;

Reduz processos administrativos e judiciais;

Ouvidoria Virtual - Ideal



• Informação no Modelo Tradicional

– Padronizada 

– Classificada

– Assimétrica

Comunicação é Transmissão

• Informação no Modelo Virtual

– Customizada, 

– Interativa, 

– Simétrica

Comunicação é Compartilhamento

Ouvidoria Tradicional x Virtual



Comunicação é antes um processo, um
acontecimento, um encontro feliz [...] ela vem da
criação de um ambiente comum em que os dois
lados participam e extraem de sua participação algo
novo, inesperado, que não estava em nenhum deles
e que altera o estatuto anterior de ambos, apesar
das diferenças se manterem. [...] É uma ação
recíproca [...] e acima de tudo uma relação entre
mim e o outro ou os outros. (Marcondes ,2004,p.16).

Marcondes Filho, Ciro. Até que ponto, de fato, nos comunicamos? São Paulo: Paulus, 2004.

Ouvidoria Virtual



4.

Qualidade da Informação 

& Interatividade 









28,4%

20,7%

25%





PROPOSTA

Palavras Finais



Vamos avaliar os sites das Ouvidorias?



Obrigado 

apereira@fiocruz.br

www.ensp.fiocruz.br/laiss
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