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Jabulani, que significa "para celebrar" em um dialeto africano, é a “bola
inteligente” da Copa 2010. Com chip de silicio, ¢ uma tentativa da FIFA de evitar os
erros dos drbitros durante os jogo. A informacao se a bola passou a linha de gol é
transmitida em menos de 1 segundo para um reldgio no pulso do arbitro.
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Cldade do Cabo - Africa do Sul: Vuuzelaglgante para marcar
14/06/10 © inicio da Copa do Mundo.
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Questoes Reflexivas
a) filosoficas
b) institucionais
c) organizacionais
d) pedagogicas

Questoes Propositivas
a) pesquisa e prospec¢ao
b) comunicacao
b) marketing
c) finangas

d) logistica
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Elementos do processo Ouvidoria

Canais de acesso disponiveis — telefone, web etc

Tipos de eventos: denuncia, elogio, reclamacao em segunda instancia,
informacoes, sugestoes, criticas

Definicao do escopo: Ex.: denuncias envolvem questoes
comportamentais e reclamacoes, dizem respeito a questdes administrativas.

Etapas: acolhe, analisa, orienta, media o conflito, emite sugestao ou
recomendacdo e, quando for o caso, reencaminha para solucdo e/ou
implementacao de melhoria nos processos

Acompanhamento — sistematizacao e definicao de ponto de corte

Producao de informacgoes gerenciais - relatorios, sumarios, reportes
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Ouvidoria — em busca de uma metodologia

Caracteristicas de pesquisa qualitativa:

*tem o ambiente natural como sua fonte direta de dados e
informacoes;

‘tem o0 pesquisador (ouvidor) como seu principal
instrumento de pesquisa;

*0s dados coletados sao predominantemente descritivos;
*preocupa-se com o processo mais que com o produto;
°considera, de forma especial, os significados que as
pessoas dao as coisas e a vida;

*a analise dos dados tende a seguir um processo indutivo.
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Metodologia

o estudo de caso;
»  pesquisa-acao;
9 analise de conteudo e

o ahalise de discurso.
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Estudo de caso

2 - "..visaainvestigacao de um caso especifico, bem
delimitado, contextualizado em tempo e lugar para que se
possa realizar uma busca circunstanciada de informacdes.”
(Ventura, 2007).

»  Principais fases: delimitacao da unidade-caso; coleta de
dados; selecao, analise e interpretacao dos dados e
elaboracao do relatorio

o  Pode apresentar carater exploratorio, quando se destina a
obter informacodes preliminares acerca de determinado
objeto; descritivo, ao se voltar para a descricao do objeto de
estudo; analitico, se problematiza o objeto de estudo
propondo novas teorias ou confrontagcdes com as ja
existentes.

Q) nao tem a pretensao de intervir na realidade pesquisada.
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Pesquisa-acdo:

2 anseia por “... uma mudanca de atitude do sujeito (individuo
ou grupo) em relacao a realidade que se impde em ultima
instancia (principio da realidade).” Uma mudanca planejada,
organizada e realizada pelos préprios sujeitos, de um “...
modo consciente, livre e inteligente com o maximo possivel
de reflexao. Nao se trata, entretanto, de esperar uma
mudanca milagrosa ou de permanecer numa atitude
passiva.” (Barbier, 2007).

»  existéncia de uma acao deliberada de transformacao da
realidade e de producao de conhecimentos relativos a essas
transformacoes.
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A anadlise de conteudo
O que este texto quer dizer?

2 Atencao as condi¢des de producdao das mensagens:
a) quais sao os seus antecedentes?
»  em que contexto foram emitidas?
9 a quem se dirigem?
d) quais as reais intencdes ao emiti-las?
) guais os meios de producao escolhidos?

“...um conjunto de técnicas de analise das comunicag¢des visando obter,
por procedimentos sistematicos e objetivos de descricao do conteudo
das mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a
inferéncia de conhecimentos relativos as condicoes de
producdo/recepcdo (variaveis inferidas) destas mensagens.” (Bardin,
2004).
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A analise de discurso
Que significados estdo presentes neste texto?

Para a Analise de Discurso:

.. alingua tem sua ordem proépria mas so é relativamente
autonoma (distinguindo-se da Linguistica, ela reintroduz a
nocdo de sujeito e de situacao na analise da linguagem);

.. a historia tem seu real afetado pelo simbdlico (os fatos
reclamam sentidos);

. 0 sujeito de linguagem é descentrado pois é afetado pelo real
da lingua e também pelo real da histdria, nao tendo o
controle sobre o modo como elas o afetam. Isso redunda em
dizer que o sujeito discursivo funciona pelo inconsciente e
pela ideologia.” (Orlandi, 2007).
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Desafios

- Autonomia.

- Equipes multidisciplinares.

 Metodologia de analise — critérios e parametros.

- Informacdes Gerenciais — relatorio, sumarios e reportes
para a alta administracao.

- Rede de Gestdo da Etica

 Planejamento Estratégico.
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“E por isso que transformar a experiéncia educativa em puro
treinamento técnico € amesquinhar o que ha de
fundamentalmente humano no exercicio educativo: o seu carater
formador. Se se respeita a natureza do ser humano, o ensino dos
conteudos nao pode dar-se alheio a formacao moral do

educando. Educar é substantivamente formar.”

Paulo Freire
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