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Abstract: This paper to propose a project, named "Ouvidooia.br", that
aims, by the use of crowdsourcing and social ndtvamid media, to deliver a
unique platform to register citizen critics, suggmss, ideas, for the benefit of

his local community.

Resuma Este artigo propde um projeto, chamado "Ouvidooia.br", que
visa, através do crowdsourcing e das redes e médiagis, fornecer uma
plataforma Unica para o cidadao registrar suasxgsgeisugestoes, ideias,

criticas para o beneficio do local onde ele reside.

1. Introducao
Segundo o Iboge o nimero de pessoas com acesso a internet nid Bnas
gualguer ambiente atingiu a marca de 77,8 milh@esegundo trimestre de 2011,
registrando um aumento de 5,5% sobre o mesmo pedodano 2010. Além disso,
segundo este mesmo estudo, o tempo de uso do @uopwiom internet por pessoa
chegou a 69 horas por pessoa no més de agostd tler@presentando um aumento de

6,4% em relagdo ao més anterior.

De acordo com o IBGEo nimero de telefones fixos no Brasil em 2010gatin
42 milhdes (alta de 1,2% em relacdo a 2009) e cemuate linhas de celular no mesmo
ano chegou a 202,9 milhdes (aumento de 16,6% emé@k 2009). Segundo o IB&GE

em 2010 87,9% das familias brasileiras possuiagfoted (fixo ou celular), e somente
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4,7% da populacdo possuiam apenas telefone fixpaato 47,1% possuiam somente

celular.

Estes numeros expostos anteriormente comprovamomemto de grande
crescimento da utilizacdo da internet no Brasil,ma@smo tempo em que € possivel
perceber um aumento ainda maior no niumero de liddaslefone mével no pais. Pode-
se concluir pelos dados destacados que as linkas &stdo sendo em grande parte
substituidas pelas linhas de telefone celular. Bniquisso, 0 crescimento da internet
mével também acompanha este movimento, resultandumento de tempo médio de

acesso da internet por usuario.

E possivel afirmar entdo que a as linhas telefnaonvencionais estdo sendo
muito rapidamente substituidas pelo acesso a @ttegnpelas linhas de celular. No
entanto ndo vemos alguns servigos tradicionalmégites via telefone seguir esta

mesma tendéncia, a exemplo das ouvidorias publicas.

Tradicionalmente um cidadao entra em contato cora auvidoria via telefone
e fornece dados da sua reclamacao dizendo o endsrde se encontra (ou onde esta o
problema), descrevendo oralmente a ocorréncia. &staréncia € absorvida pelo
atendimento da ouvidoria que deve repassar parton gesponsavel por resolver o

chamado.

N&o existe transparéncia neste processo (uma raagee outros cidadaos
possam verificar as reclamacgfes feitas por outemsgas) e tdo pouco é possivel
fornecer informacges geograficas apuradas ou m(th&ss, videos...) relacionadas ao

chamado.

A proposta do “Ouvidoria.com.br” é propor uma afatma de ouvidoria,
inserida no ambiente de redes e midias sociaisfagneca um servico online para que
os cidadaos usuarios da internet possam comunicdrlemas, sugestbes, criticas,
idéias, etc, com maior detalhamento (fotos, textddeos) de maneira que outros
interessados possam acessar e contribuir para samfen diminuir) a relevancia da
ocorréncia. Do outro lado os 6rgaos publicos farariresponsaveis por atender esta

demanda, resolvendo problemas de interesse pibipodando a sociedade.

Para a concepcao deste projeto se faz necessamejramente, compreender o que de

fato s&@o ouvidorias, estudar melhor as ferramemtasinternet por onde estas



informacdes circulardo, as redes e midias socaispompreender como podemos
construir um conhecimento relevante com a colal@aragos cidaddos, através do

crowdsourcing (CS).

2. Ouvidorias Tradicionais
Segundo (IASBECK, 2010), as ouvidorias constituem servico especial prestado
pelas organizacdes aos seus publicos. A essénelse deervico esta apoiada no
reconhecimento de que todo o usuario de servicddicpd eventualmente fica
insatisfeito com o servico recebido e, portantalepeclamar, criticar, pedir reparacéo,
sugerir novas formas de prestacdo de servico @lgums casos, pode até mesmo ficar

td0 satisfeito que necessite elogias. E, pois,emic® de comunicacao.

Geralmente esta comunicacéo nas ouvidorias édeaaés do telefone, os usuarios do
servico ligam para um determinado numero paraaretsu problema, sugestao, critica
ou elogio. Cada ligacéo, geralmente, € registradalgum tipo de sistema para que se
possa dar um feedback ao usuério interessado.ré&gtgro também pode servir para
gue seja encaminhada para determinada area outatepato que possa ser

encarregado da resolucdo do mesmo.

As ouvidorias se tornaram obrigatério por decrato tedos os 6rgdos publicos que
prestam servicos ao cidaddo (IASBECK, 2010) Dessmd, nem todas ouvidorias
foram implantadas como resultado de uma tomadaosi€go consciente e espontanea
dos érgdos publicos que hoje as institucionalizagamuito menos resultaram de uma
reivindicacdo da sociedade (LYRA, 2009).

Em funcdo disso as ouvidorias no Brasil, de mamng#al, ndo sdo muito eficientes.
Cumprem muito bem a tarefa de "ouvir" e pouco aeféade "responder”, ou melhor,
"corresponder”. Do lado da ouvidoria falta comug@ma com o responsavel por
corresponder ao contato feito, e também em muitzess a informagédo pode ser
imprecisa. Além do fato da falta de prioridadesapegsolucdo de problemas, um

problema relatado por muitos deveria ser tratado w@ior apresso pelos responsaveis.

Nao existe transparéncia neste processo, ndo év@losaber se alguém ja notificou
sobre o0 mesmo problema que foi constatado outtmea) como outros problemas

relacionados.



3. Redes e Midias Sociais
Segundo (KAPLAN; HAENLEIN, 2010), Midias sociaisutn grupo de aplicacdes
baseadas na internet fundadas sobre os princigasogicos e tecnolégicos da Web

2.0, e que permitem a criacdo e a troca de contgéidolo pelo usuario.

Sites de redes sociais sdo aplicacdes que perragaarios se conectem criando perfis
pessoais de informacgéo, convidando amigos e colpges terem acesso para estes
perfis e trocarem mensagem entre si. Estes parfisgais podem incluir qualquer tipo

de informacdo, incluindo fotos, videos, sons e bIEGAPLAN; HAENLEIN, 2010).

Observando-se as redes sociais mais utilizadabreote, como o Facebook, Google +
e outros, facilmente percebe-se que estes doiseitosccitados anteriormente se
misturam. Em um mesmo lugar usuarios podem contpa@rttonteddo de sua autoria,
através de diversos aplicativos disponiveis, e &smmo tempo de relacionar com

amigos e colegas, comentando as interacdes das @itrocando mensagens pessoais.

As redes sociais hoje em dia difundem informac@esndneira rapida e eficiente em
poucos instantes, fazendo com que milhares, deog@espossam acessar uma
informac&o publicada por qualquer usuéario, maxindpao alcance das palavras de
cada usuario. Segundo (KEMREal., 2003), uma rede social — o grafo de relagbes e
interacdes entre um grupo de individuos — realize papel fundamental nos seus
membros. Uma ideia ou inovacdo aparece e pode taoter quanto fazer incursdes

significativas na populacéo (da rede social).

Compartilhamentos (textos, fotos, videos, links,)efue sejam interessantes para 0s
membros relacionados ao compartilhador, terdo grahchnce dentro da rede social,
pois 0s outros membros, ao interagir sob um cortipariento estardo dando

visibilidade para que outros usuarios (relacionatista vez aos usuarios que interagem

no compartilhamento, e assim sucessivamente).

Segundo dados da comScore, ino. Facebook foi o lider de audiéncia na internet
brasileira no més de dezembro de 2011 entre tasl@asdes sociais com cerca de 36
milhdes visitantes Unicos, seguido pelo Orkut, @proximadamente 34,5 milhdes de

visitas no mesmo periodo.
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4. Crowdsourcing (CS)

Segundo (HOWE, 2008), "Crowdsourcing” € o ato dmap uma tarefa
tradicionalmente executada por um agente designadmo um empregado ou
contratado) e externaliza-la fazendo uma chamaedaaalpara um indefinido porém
grande grupo de pessoas. Crowdsourcing permiteagiogca da "multidao” realize
tarefas que antes eram feitas por algumas pesspesiaizadas. Colocando de maneira
diferente, crowdsourcing € pegar os principios afeavgare open source e aplica-los

através do espectro inteiro do mundo dos negdcios.

Aplicando este conceito para a web, o croudsogrpode ser feito através de
uma plataforma web (um site) onde os frequentaderesutam tarefas, que antes eram
executadas por uma pessoa especializada, ou atdommasica foram executadas. A
intencdo ao executar estas tarefas é que com @oealws resultados de todas as tarefas
feitas pela "multidao”, ou por este "mutirdo”, sepmstruido um conhecimento maior

acerca do dominio em questao.

O Crowdsourcing tem o potencial de corrigir um hAom dilema bastante
antigo. A quantidade de conhecimento e talentoetsspentre 0s numerosos membros
de nossa espécie sempre ultrapassou nossa capadalagroveitar esse bem de valor
inestimavel. Crowdsourcing € o mecanismo pelo dakitalento e conhecimento é
correspondido para aqueles que precisam delexollea uma questao inquietante: E
se as solugbes para 0s nossos maiores problemasst@@m a espera de serem
descobertas, mas ja existia em algum lugar, apegspsrando para ser encontrado
(HOWE, 2008).

Segundo (HOWE, 2008) o modelo de negocios em garal o crowdsourcing

na web é bastante simples:

Dar para as pessoas ferramentas que eles preasarfaper "coisas”;
Hospedar o que eles criaram no seu web site;
Criar fontes de recompensa incluindo publicidada coconteldo;

A\

Reunir bastante conteido em um lugar para quesdterse atrativo para outros.

A recompensa associada ao membro da “multidao” préoisa ser necessariamente
monetaria, assim como o fim da rede de crowdsogirtambém ndo precisa ser

associada ao lucro, muitas plataformas de CS teno dmalidade a producdo de um



conhecimento publico e aberto para todo e qualgseario da web, um exemplo € a
Wikipedia.

Muitas pessoas sao motivadas a participar de uninmeoto crowdsourcing fora de seu
trabalho, em seu tempo livre, dedicado a uma cmar ou até algo que tem uma
paixdao (HOWE, 2008).

Este tipo de pessoa se encaixa no perfil da Wikipegossivelmente em muitos outros
projetos CS voltados para producdo social e gowezntal, 0 crowdsourcing da a

oportunidade para quem quer mudar algo no mundo.

5. Projeto “Ouvidoria.com.br”

O projeto “Ouvidoria.com.br” tem como foco desemenluma ferramenta web,
integrada com o Facebook, rede social com maiana& de usuarios no cenério
brasileiro atualmente, que produza conhecimentosavéd dos Seus USUArios

(crowdsourcing), util para o poder publico resolasrprincipais demandas feitas pela
sociedade.

A plataforma funcionaria segundo o seguinte fluxo:

1. Usuario cadastrado no Facebook adiciona o aplcativ‘Ouvidoria.com.br” ao
seu perfil;

2. Através da interface Web ou de aplicativos pargadigsivos moveis (para
plataforma Android, iOS ou Windows Phone, por ex@np usuario poderia
criar uma nova ocorréncia, especificando local ggfap (pais, estado, cidade,
logradouro, coordenadas geograficas) , anexandus,fotideos, detalhando
textualmente e categorizando de acordo com categquié definidas no
plataforma (ex: vazamento de agua, alagamentocb@ma estrada, vandalismo,
assalto, sugestao, ideia, etc.). Neste momentataf@ima pode verificar se a
ocorréncia nao se trata de outra anteriormentestraga por outro USuario
(duplicada) para evitar redundancia de informacao sesmo tempo centralizar
informac¢des em uma so ocorréncia;

3. Depois de registrar a ocorréncia, o aplicativo reuatiicamente a compartilha em

seu perfil do Facebook (com o consentimento dorigyua



4. Outros usuarios relacionados ao perfil do notifieada ocorréncia podem
interagir dando sugestdes, criticando e apoiandcoaréncia espalhando-a para
outros usuarios da rede social, promovendo o adpicaOuvidoria.com.br” e
também a ocorréncia registrada;

5. Orgdos responsaveis podem registrar feedback atraeé uma interface
exclusiva dando uma resposta para 0s usuariosc@dacom a repercussao da
ocorréncia na rede social, outros veiculos de caragdo podem acabar
destacando-as, dando visibilidade para a palavraodeedade e também do

aplicativo “Ouvidoria.com.br”.

Através deste processo podemos garantir algumasohalidades interessantes para a

plataforma:

* Registro de ocorréncias (Mobile e Web);

» Visualizag&o das ocorréncias em uma mapa interédivavés de Mashup);
» Visualizag&o de ocorréncias dentro de um periodgoolocalidades;

* Ranking de ocorréncias mais populares (filtroslpcalidades e categorias);
» Usuarios mais ativos;

+ Ultimos feedbacks realizados;

* Busca de ocorréncias por texto.

Desta forma a plataforma garante liberdade paraussgarios, transparéncia de
informacdes e uma maneira inteligente de reunorgefido em favor dos cidadaos e do

poder publico.

6. Concluséo
Com a implantacéo e a utilizacdo em massa de uatafgmima como a proposta aqui,
ter-se-iam muitos ganhos para a sociedade. Nanadtimeses tem ocorridos muitas
dendncias de irregularidades feitas através des reofgais (como por exemplo veiculos
da policia militar estacionados em vaga para dafteis fisicos) que ganharam grande
notoriedade no Facebook e posteriormente passaradiazea parte da pauta de
noticiarios da televisdo, que deram forca paraeasicias e resultaram na necessidade

do poder publico responder por tais dendncias.



O "Ouvidoria.com.br" partiria do mesmo principi@ndlo poder e notoriedade para as
pessoas registrarem e apoiarem queixas para a naetto servico publico como um
todo, desta forma buscando fazer parte da pautaimgeensa e politicos e,
possivelmente, servindo de modelo de sistema pagaverno atender aos cidadaos

necessitados.

A viabilidade técnica do projeto € bastante altstov que poder-se-iam utilizar
tecnologias bem conhecidas no mercado, e nao fecesde grande mao de obra para
se desenvolver tal ferramenta. A maior dificuldedtria na aceitacdo do publico como

um todo (tanto cidadaos quanto poder publico).

Nos proximos trabalhos pretende-se aprimorar maspecificacdo desta plataforma

para posterior desenvolvimento, que sera objettis$ertacdo de mestrado do autor.

7. Referéncias

HOWE, J.Crowdsourcing: Why the Power of the Crowd Is Driving the Future of
Business[S.l.]: Crown Business, 2008. v. unedited ep. 320

IASBECK, L. C. A. Ouvidoria € comunicaGg@@RGANICOM , v. Ano 7, n. 12, p. 14-
24, 2010.

KAPLAN, A. M.; HAENLEIN, M. Users of the world, ute! The challenges and
opportunities of Social Medi&usiness Horizonsv. 53, n. 1, p. 59-68, 2010.

KEMPE, D.; KLEINBERG, J.; TARDOS, E. Maximizing ttspread of influence
through a social networlroceedings of the ninth ACM SIGKDD international
conference on Knowledge discovery and data miningBD 03 v. 41, n. 3, p. 137,
2003.

LYRA, R. P. Modalidades de ouvidoria publica no ®8ke&ditora Universitaria da
UFPB, 2009.



