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Lei 13.460: Defesa Atualizacao Portaria 581:

Criacao Fale e Protecao dos Ferramenta Supervisao Técnica
Conosco Usuarios dos Fale Conosco dos Canais de Portaria 563
Fiocruz Servicos Plblicos Fiocruz Atendimento PR Fiocruz
2005 Jun/2017 2019 Mar/2021 Out /2022
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Abr/2005 Set/2018 2020 Dez/2021 Ago/2023
Criacdo Ouvidoria Decreto 9.492 Edital Apresentacao Apresentacao
Fiocruz Inova Férum Camera Técnica
Gestdo Assessores CCS VPEIC

Paragrafo unico. Os canais de atendimento ao usuario de servigcos publicos dos orgaos e das
entidades da administracdo publica federal serdo submetidos a supervisdo técnica das unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal quanto ao cumprimento do
disposto nos art. 13 e art. 14 da Lei n° 13.460, de 2017 .

«Pr
XY,
YAy
.1@"‘- Rede Integrada de
v‘ b \" relacionamento
/) ‘ > com o cidadbo FIOCRUZ




Rede Integrada de Relacionamento com o cidadao - RIRC

OUVIDORIA
FIOCRUZ

/ Chatbots
Linguagem
simples
Treinamentos




Y

Criagao
de wtorial
impresso

Ecossistema

- Relacionamentocomo
Cidadao

Smplica Gausa
PRR ol R 203 3 uno sotee
atboviroses o Unguopesn

e enicien arbovioses engees
- - -

HEBEBA
BHOREH




Ecossistema
Relacionamento com o
Cidadao

Criacdo
de tutorial

impresso
=



1° Encontre da

Rede Integrada

de Relacionamento
com o Cidadéao

da Fiocruz

Qs
dln 511 dns 100 55 170

antine, vla Tsams:
I link s amviada na i 29700

Simplificacdo
P&R
arboviroses

Glossario
onomasioldgico
doengas
respiratarias

Avaliacdo das
Perguntas e
respostas
arboviroses

Campus
Virtual

PIBISS

Fiocruz Fiocruz
Minas Brasilia
Criacdo de
curso sobre
Linguagem
Simples
2 e crperre o

Fiocruz




Rede Integrada de Relacionamento com o cidadao - RIRC

Grande Atendimento T ORI
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RESULTADOS CHATBOT WAL

v' satisfacdo de 96%;

v" reducgdo de 70% nos atendimentos da secretaria académica
da EPSJV durante processo seletivo para cursos técnicos e
mais de 36 mil usuarios atendidos pelo bot;

bots acessiveis a pessoas cegas, com solucdes inovadoras;
uso de técnicas de linguagem simples, aumentando a
compreensao do conteudo por publicos com baixo
letramento/escolaridade;

v' criacdo do primeiro chatbot para cursos virtuais da Fiocruz
(Escola

Corporativa);

no Icict, o fluxo de conversagao do bot auxiliou na
arquitetura da informac¢ao do novo site, em andamento
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SII\/IPLIFICA(;AO DOS TEXTOS DA CARTA DE SERVICOS

Realizar exame de bidpsia de mama guiada por ultrassonografia

ANTES

A bidpsia de mama guiada por
ultrassonografia destina-se ao diagndstico
das patologias mamaria com classificacao
B-radis acima de 4, evidenciadas em
mamografia e ultrassonografia mamaria.
Atencdo: E fundamental e imprescindivel
gue a patologia seja identificada na
ultrassonografia mamaria.

O objetivo final do servico é a confirmacao
do diagndstico através do laudo
histopatoldgico, para definicdo do 2% RIR¢
segmento do tratamento. “

DEPOIS

A bidpsia de mama guiada por ultrassom é
um exame gue ajuda a descobrir se um
nddulo na mama é benigno ou maligno
(cancerigeno).

FIOCRUZ

Carta de Servicos

Busque um servico:

Em destaque

Solicitar diagndstico de referéncia em hepatite B - Fiocruz
10C/RS

Realizar consulta de Realizar consulta de puericultur
Fiocnuz IFF/RS

fetal - Fiocruz IFF/R)
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GUIA DE LINGUAGEM SIMPLES
DO ICICT

B._cun,

LINGUAGEM SIMPLES
do ICICT

relacionamanto

«Pr

) . [/ ICICT | FIOCRUZ

;"“,a RIRC OUTUBRD 2023

e AyA g Redeintegrada de et
0




Rede Integrada de Relacionamento com o cidadao - RIRC

CHECKLIST DA LINGUAGEM SIMPLES

ORGANIZE AS IDEIAS E O CONTEUDO NAO SE
SIM NAD  APLICA

01. O contedldo esta organizado para atender as necessidades
do seu pablico-alvo?

02. A mensagem principal do texto esta clara?

03. As informacdes mais importantes estdo no inicio do texto?

04. Os titulos sdo Gteis e curtos?

ESTRUTURE O TEXTO NAO SE

SIM MAQ  APLICA

05. As frases sd0 curtas e trazem apenas a informacdo necessaria?

06. As frases do texto estao, em sua maior parte, na ordem direta
(sujeito + verbo = Dhjet{ﬁ?

07 Os paragrafos sdo curtos e trazem apenas um topico por paragrafo?

08. As frases sdo, em sua maior parte, afirmativas?

09 Ainformacdo principal é colocada primeiro, depois as excegies?
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ESCOLHA BEM AS PALAVRAS NAO SE
sim NED  APLICA

10. Quando possivel, os verbos estdo no presente?

1. O texto evita palavras complexas, como verbos transformados em
nomes (encaminhamento etc.)?

12. O texto privilegia palavras concretas?

13. O texto traz apenas as palavras necessarias, evitando expressdes
que ndo tém sentido para o leitor?

14. As palavras e expressoes sdo simples, conhecidas do leitor?

15. Cada conceito tem um (nico nome que o define no texto?
0s sinonimos sdo evitados?

16. Os termos/jargdes sdo evitados?

17. Quando os termos ndo podem ser substituidos sao fornecidas
explicagdes/definicdes?

18. Os pronomes retos e obliguos em substituicdo aos substantivos
sao evitados?

19. Ha um dialogo direto com o leitor por meio do pronome “voce"?

20. Os advérbios terminados em -mente s3o evitados?

21. Ha poucas ou nenhuma abreviatura/sigla?

22. Ha poucos ou nenhum estrangeirismo no texto?
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DEIXE O TEXTO MAIS ATRAENTE AOS OLHOS DO LEITOR NAQ SE
SIM  NEO  APLICA

23. O texto esta legivel (fonte, espacamento etc. adeguados)?

24. 540 fornecidos exemplos para auxiliar o leitor na
compreensao do conceito?

25. Listas sdo usadas quando necessario?

26. O material possuli tabelas e ilustragées simples que ajudam na
compreensao?

27. Grifos (negrito, italico ou cores) sao usados para destacar pontos
Importantes?

DEPOIS DE ESCREVER . NAoSsE
SIM  NAD  APLICA

28. Voce releu o seu texto varias vezes ou pediu que um(a) colega
lesse o material para voce?

29. Voce usou formulas de leiturabilidade para testar a complexidade
do texto? (Veja o material complementar).

30. Voce testou o seu texto com o seu publico-alvo?
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Fale Conosco 20.903
(incluindo unidades) W Etdasﬂuufras
L HE

Fale Conosco | 3878
(Portal Fiocruz)| mensagens
20%

776 mensagens

Ouvidoria Via integracao Fala.BR da CGU
==JRIRC

Dados de nov/2021 & nov/2023 *Portal Fiocruz e unidades

FIOCRUZ
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Ter todas as unidades integradas 3 Rede e Responder dentro
usando a ferramenta do Fale Conosco Portal do prazo pactuado

Estabelecer uma comunicagdo mais Adogdo da Linguagem Simples para
ampliada com os integrantes da Rede. dialogar com o publico

Utilizagdo dos dashboards como Adocdo de respostas efetivas para
instrumento para tomada de decisdo as ddvidas e orientagdes ao puablico
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Equipe da Rede Integrada de Relacionamento com o Cidadao

Daniela de Miranda de Cunto Bueno — Coordenacgao
Valéria Machado da Costa — Coordenacao-adjunta
Alexandre Augusto Andrade da Ressurreicao
Clara Gomberg Faulhaber Do Vale

Marcela Vieira da Silva

E-mail de contato com a RIRC

coordenacaorirc@fiocruz.br
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