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~—— OUVIDORIA em tempos de INTERNET:
Premissas, reflexdes e proposta.
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FIOCRUZ

Instituto de Comunicag¢do e Informagao
Fundacg¢do Oswaldo Cruz Cientifica e Tecnolégica em Saude

G i C PROGRAMA DE POS-GRAQUACAO EM
INFORMACAO E COMUNICACAO EM SAUDE

Instituto de-Comunicacao e Informacac
Cientifica e Tecnholdgica erm Sadade

Coordenacao: André Pereira Neto
Carga Horaria:- 48 horas
Local: Rio de Janeiro/R]J

20 VAGAS

Periodo do Curso:

20 de julho a 24 de julho de 2015
das 9 as 17 horas

Inscricoes:

O4 de maio a O4 de junho de 2015

Plataforma SIGA — www.sigals.fiocru=_.br

Seguindo os links: inscricao>presencial>atualizacao>icict>internet € saude — 201 S/sede

Atencao: Antes de se inscrever, leia atentamente a chamada de Selecao Publica 2015

Gestao Académica: Av. Brasil 4036 - Préedio da Expansao do Campus - sala 210 - Manguinhos - RJ - Cep:

Z1040-361
Tel.: (O21) 3882-9063/9033 - e-mail: gestacacademica®@icict.fiocruz=z.br
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4. Qualidade da Informacao e Interatividade
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EE Diferenca: Antes e Depois da Internet

MUNDO DA ESCASSEZ versus MUNDO DA ABUNDANCIA



22 Diferenca: Antes e Depois da Internet

ESCOLHA RESTRITA
VERSUS

ESCOLHA IRRESTRITA
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32 Diferencga: Antes e Depois da Internet

Todos podem produzir informacades...




Todos podem produzir informacgaées...

Mudanca de Papel...

CONSUMIDOR versus CONSUMIDOR/PRODUTOR
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Todos podem produzir informacées...
Customizacao da Informacao...

IVIASSS VERSUS NICHOQOS

MIDIA MASSIVA versus MIDIA POS-MASSIVA



42 Diferenca: Antes e Depois da Internet

Todos podem compartilhar informacoes com Todos!




Todos podem compartilhar informacoes com Todos!

FLUXO UNIDIRECIONAL versus FLUXO MULTIDIRECIONAL

UM PARA TODOS versus TODOS PARA TODOS




5a Diferenca: Antes e Depois da Internet

Estrutura do Sistema...

CENTRALIZADA versus DESCENTRALIZADA
MUITO S versus POUCO S
TERRITORIALIZADO versus DESTERRITORIALIZADO




Nostalgia. Vejam do que escapamos.

Cora Ronai
O Globo 15/03/2010

Tunel do Tempo




'0 Mundo mudou MUITO e Rapidamente

A VIDA SEM INTERNET WWW. MULHER30. COM.BR

/7 ESTAVA PENSANDO..

COMO E QUE A GENTE / NAO SEI/ DEIXA
s EU PESQUISAR )

) NO GOOGLE/

Alguém nesta sala pode imaginar sua
vida HOJE sem a Internet?



O Cidadao que Critica

Cultura Politica Brasileira




0 Cidad3o que critica |

Primeiro Caso: Andar de onibus

Que palavra melhor define a experiéncia de
andar de 6nibus no Rio de Janeiro?

Cidadao que critica é excecao, nao é regra.

Como ele é visto?



Ouvidoria da Fetransport 70

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
Onibus.

14:23 — Um assassino potenciall



Ouvidoria da Fetransport 70

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

Empresa:

Numero de ordem do veiculo ou placa do veiculo:
Linha do 6nibus ou itinerario:

Dia:

Horario:

Cidade e Bairro da ocorréncia:

Endereco com ponto de referencia:

Sentido para onde o Onibus estava indo:

(TODOS o0s dados sdo indispensaveis para registro da ocorréncia)

*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 70

14:36 - O evento acabou de ocorrer.

14:39 - A linha é 483. O fato ocorreu ha 10 min na R.
Barata Ribeiro esquina ¢ 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 reclamacao é 0 2374811.

Até o0 momento nao recebi qualgquer contato!



{O Cidadao que critica

Pesquisa de Opiniao

O que o cidadao que critica é:
1. Um Chato;

2. Um Desocupado;

3. Um comprador de briga;

4. Um cidadao consciente de seus
direitos;



'O Cidad3o qgue critica |

Cultura Politica Brasileira

— Acordos entre Elites

CONSELHO DE FAVORES
Cantrole secial na sailde:
, o

— Lutas Populares
— Praticas Patrimonialistas

Como o cidadao que critica deve ser visto pela Ouvidoria?



Movimentos Sociais & Internet

Manuel Castells

https://www.youtube.com/watch?v=Wx00Qu9TP3Uq



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

O caso de Daniele a Renault




O Cidadao e a Ouvidoria
On Line




Ouvidoria: Sentido Geral

O Servico de Atendimento ao Consumidor
passou a desempenhar papel importante na
relacao entre as empresas e os consumidores,
auxiliando as organizacbes nao sO na
comunicacao com esse publico, como também
na prevencao de conflitos e na melhoria dos
produtos. (Lopes, 2002, p. 90).

LOPES, Valeria. Cultura e Comunicacao na relacdo entre empresas e consumidores. In:

Freitas, R. et all (org). Desafios Contemporaneos em Comunica¢ao. Sao Paulo. Summus,
2002.



Ouvidoria On Line: Um caso

Alguém ja tentou acessar este servico?



'Caso 1746

Consulta de Solicitacbes

Numero do protocolo
RIO-9452254-0 - 29/04/2015
Solicitacao

Aplicativo Movel - Fechado com informacao

Descricao:

endereco:Rodoviaria Novo Riojdescric
a0:E permitido o Taxi Amarelo cobrar
tsrifa fixa na rodovidria? A Nova Ri
o Coop me cobrou R$ 46,80 da Rodovia
ria até Copacabana.

Consulta de Solicitacdes

Namero do protocolo
RIO-9452254-0 - 29/04/2015
Andamento:

Prezado (a) ANDRE PEREIRA NETO

Seu ndmero de registro € RIOD-945241

9-8 e o assunto da sua solicitacdo &
Taxis, kombis e wans.

Guarde estas informacdes para consul
tar o andamento da sua solicitacdo.

A mensagem foi enviada & Ouvidoria ¢
ompetente para as devidas providénci

as.

Obrigade pela sua participac3o!

Atenciosamente,
Ouvidoria da Prefeitura do Rio de Ja




'Caso 1746 |

Consulta de SolicitacOes
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Solicitacao

Aplicativo Mavel - Fechado com solucio 1 Saiba m

Descrigcao:

endereco:Rua Belfort Roxo 487 :descrica
o:Varios carros estacionados irregularm
ente. MNADA foi feito!

Andamento:

Solicitacao foli encaminhada para o seto
r Responsavel !

Tecnologia em si nao resolve o prob

lema



{Caso 1746

Nada irrita mais do que, ao acessar um ‘Fale
Conosco” de uma empresa ou organizacao,
receber uma resposta padronizada, pouco
elucidativa, que promete relacionamentos
futuros que nunca se realizam do tipo:
‘Obrigado pelo contato. Logo, estaremos

retornando com as informacdes solicitadas’
(Bueno, 2003, p59).

BUENO, Wilson. Comunicagao empresarial: teoria e Pesquisa. Sao Paulo. Manole, 2003.



Ouvidoria Virtual - Ideal

1. Ouvidoria Virtual
— Favorecer Relacionamentos / Interatividade
— Resolver problema /Pré-atividade

2. Ouvidoria Virtual

— Quem € o Internauta®?

— O que ele deseja saber, criticar?

— O que podemos aprender com ele?
3. Ouvidoria Virtual

— Resposta Agil

— Adequada

— Personalizada



Ouvidoria Virtual - Ideal

4. Ouvidoria Virtual - Objetivos
Busca solucdes para as questoes levantadas;
Preserva imagem publica da organizacao;
Procura, de forma consensual, solucao efetiva;

Reduz processos administrativos e judiciais;



{Ouvidoria Tradicional x Virtual |

* Informacao no Modelo Tradicional

— Padronizada
— Classificada
— Assimétrica

Comunicacao € Transmissao

* Informacao no Modelo Virtual
— Customizada,
— Interativa,
— Simétrica

Comunicacao € Compartilhamento



Ouvidoria Virtual

Comunicacao €& antes um  processo, um
acontecimento, um encontro feliz [...] ela vem da
criacao de um ambiente comum em que os dois
lados participam e extraem de sua participacao algo
novo, inesperado, que nao estava em nenhum deles
e que altera o estatuto anterior de ambos, apesar
das diferencas se manterem. [..] E uma acdo
reciproca [...] e acima de tudo uma relacao entre
mim e o outro ou os outros. (Marcondes ,2004,p.16).

Marcondes Filho, Ciro. Até que ponto, de fato, nos comunicamos? S3o Paulo: Paulus, 2004.



Qualidade da Informacao
& Interatividade










'Exemplos de Critérios - Indicadores

Técnico: O site apresenta o responsavel?
Interatividade: O site tem um Menu Principal?

Abrangéncia: O Site apresenta informacoes
sobre a transmissao da dengue?

Legibilidade: Vocé teve dificuldade de entender
as informacoes sobre Prevencao da dengue?

Acuracia: Tem informacao sobre a fase critica da
doenca em que ha o risco de desenvolvimento
de formas graves?



Ranking Final da Avaliacao

Ministério da Saide

MD Saude

Minha vida

371k

80,5%

Dr. Drauzio Varella
Secretaria Estadual de Satde de Minas Gerais

Posi¢ao Fonte Técnico | Interatividade | Abrangéncia | Legibilidade | Acurdcia | Média final
1 Combate a Dengue 49,1% 88,0% 66,6% 70,2% 53,6% 65,5%
2 Cria Saude 48,9% 77,5% 72,8% 68,2% 48,6% 63,2%
3 |Secretaria Estadual de Sadde do Rio de Janeiro 41,6% 89,5% 66,9% 46,8% 65,7% 62,1%
4 |ABCdaSalde 46,1% 72,5% 68,4% 47,4% 45,7% 58,4%
5  |Wikipédia 61,8% 44,0% 71,9% 53,6% 38,6% 54,0%
6  [AJABrasil 31,4% 59,5% 56,3% — 42,9% 53,7%
7 Secretaria Estadual de Satde do Parand 62,7% 54,0% : 53,0%

13 [Saide em movimento 29,3% 65,5% 60,0%

14  [TuaSaude 41,6% 69,5% 52,8%

15  |Rede Dengue 48,2% 61,0% 36,9% 29,2% 24,3% 39,9%

16 |Brasil Escola 31,8% 17,9% 38,8%

17 |G1 Globo 30,4% 2,1% 32,6%
Il 18  |Secretaria Municipal de Sadde de Recife 33,8% 23,6% 31,4%

19 |Suapesquisa 37,8% 12,9% 30,3%

20 [Instituto Oswaldo Cruz 16,8% 11,4% 22,4%
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amos avaliar os sites das Ouvidorias?

' [ e-0UV - Sistema de Cuvic x

<« e https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/RegistrarManifestacaologin.aspx @l =
BRASIL Acesso a informagio Participe Servicos Legislagio  Canais -

Versdo 1.0.4

e-0UV

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal
quarta-feira, 08/07/2015

Ouvidorias.gov | Material de Apoio | Ja sou Cadastrado ‘ Cadastre-se

Usuario

Senha
senha

Codigo de Verificagdo

Manual do Sistema
Acesse o manual e conheca os procedimentos para
fazer sua manifestacio de owvidonia

GOVERNO FEDERAL

SRESIL

TRIA EDUCADORA

P



Obrigado

apereira@fiocruz.br

www.ensp.fiocruz.br/laiss
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