FICHA DE INSCRICAO

Orgao/Entidade: EBC - Empresa Brasil de Comunicacédo

Titular da Ouvidoria: Christiane Samarco

Contato (pessoa): Christiane / Talita / Jayme / Ana

Municipio: Brasilia

Unidade da Federacao: DF

Paoder: ( x ) Executivo () Legislativo ( ) Judiciario

Ente: (x) Federal ( )Estadual ( ) Municipal ( ) Outro
Categoria:

() Fomento a participagao e ao controle social em tempos de pandemia
() Desenvolvimento de capacidade institucional

() Melhoria da gestédo e das entregas aos usuarios de servigos publicos
( x) Tecnologia, seguranga da informagéao e protegao de dados pessoais
Titulo da pratica: Ouvidoria Inclusiva

1) Descrigao da pratica:

Por meio do aplicativo de mensagens WhatsApp, o cidaddo surdo (ou com
deficiéncia auditiva) pode enviar sua manifestagdo a Ouvidoria da EBC em
formato de video e em Libras, a Lingua Brasileira de Sinais. A mensagem &
recebida por meio do nimero (61) 99862.1971 e traduzida pelos intérpretes de
Libras da empresa.
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Ap6s a tradugéo, o conteudo € inserido no sistema Fala.BR, e a demanda é
tratada seguindo o procedimento operacional padréo. Ao receber a resposta da
area, a Ouvidoria solicita a tradugdo em Libras e um video — gravado pelos
intérpretes — € enviado para o demandante, encerrando o processo da
Ouvidoria Inclusiva.

Segue o link de um dos videos divulgando o servigco da Quvidoria Inclusiva:
https://www.youtube.com/watch?v=pvOFkWkPf9k

Na mensagem, a intérprete Neide Lins traduz para Libras o seguinte texto:

“Para facilitar o dialogo entre a TV Brasil, a Agéncia Brasil e seu publico, a
Ouvidoria da EBC colocou uma barra de manifestagées ao final de cada
conteldo ofertado na internet. Com um clique em elogio, reclamagéo, sugestdo
ou pedido de informagdo, vocé entra no Fale com a Ouvidoria e registra sua
opinido. Mas se vocé é surdo e tem dificuldade de se manifestar pelo Fale com
a QOuvidoria, saiba que a EBC faz questdo de ser mais inclusiva para se
comunicar com vocé, inclusive em Libras. A partir de agora, vocé pode enviar
sua opinido, sugestao e solicitagdo pela Lingua Brasileira de Sinais. Basta que
vocé grave um video e envie a mensagem para o WhatsApp da Ouvidoria, no
numero (61) 99862.1971. Este telefone & exclusivo para o recebimento de
manifestacbes em Libras. Sua demanda sera acolhida e a resposta chegara a
vocé também por video e em Libras. Sua opinido é muito importante para
melhorar os contetdos que vocé acompanha nos veiculos EBC.”

2) Histoérico da implementacao:

Segundo a Organizagdo Mundial da Saude (OMS) existem 500 milhGes de
surdos no mundo e, até 2050, havera pelo menos 1 bilhdo em todo o globo. No
Brasil, sdo 10,7 milhdes de pessoas com deficiéncia auditiva, de acordo com um
estudo feito em conjunto pelo Instituto Locomotiva. Desse total, 2,3 milhdes tém
deficiéncia severa.

A EBC faz questdo de ser inclusiva e se comunicar com o publico de seus
veiculos (TV Brasil, Agéncia Brasil e Radios EBC). Para facilitar o dialogo com
essa comunidade especifica (surdos e deficientes auditivos) a Ouvidoria da
EBC disponibilizou um numero de WhatsApp (61 99862.1971) que recebe
videos em Libras, a Lingua Brasileira de Sinais. Com esta ferramenta, elogios,
reclamagdes, sugestdes, solicitacbes e denuncias podem ser recebidos,
traduzidos pelos intérpretes de Libras da EBC, encaminhados aos setores,
respondidos e enviados ao cidadao. A demanda é acolhida, e a resposta é

enviada por WhatsApp, em video traduzido na Lingua de Sinais.

Desde entdo, a Ouvidoria da EBC tem recebido manifestacdes em Libras.
Entre as mensagens, a maioria pede mais acessibilidade nos conteudos da TV
Brasil. Seguem alguns exemplos:

Processo n° 00112.001629/2020-61

“Eu sou surda e me sinto com dificuldade de acompanhar as noticias que estao
passando nos jornais sobre coronavirus. Eu sugiro que coloquem uma janela-




com intérprete de Libras em todos os conteudos. Por favor, somos todos iguais.
Estdo desvalorizando os surdos.”

Processo n® 00112.001632/2020-85

“Precisamos de intérpretes de Libras. Ndo entendo nada sobre o coronavirus.
Minha vida esta em risco. Ela néo importa para vocés?”

Processo n° 00112.001645/2020-54

“Urgente. SOS. Cadé a acessibilidade na imprensa? Legenda e janela de
intérprete de Libras para as noticias sobre coronavirus.”

Para melhor informar e servir 2 este segmento especifico da populagio,
especialmente em tempos de pandemia, quando duvidas e angustias se
multiplicam, a EBC garante acessibilidade nos conteudos 'ao vivo'. Este servigo
inclui todas as noticias, pronunciamentos e entrevistas coletivas diarias de
autoridades do pais transmitidos ao vivo em nosso canal. Isto, além da
acessibilidade na faixa da programac¢ao infanto-juvenil da TV Brasil Animada,
tao importante para levar educacéo, cultura e entretenimento a criangas e jovens
durante o periodo de isolamento social.

A noticia de que a Agéncia Brasil passou a adotar o interpretador digital VLibras
nas reportagens também recebeu a atencdo dos usuarios do servico da
Ouvidoria Inclusiva. Segue uma das mensagens recebidas:

Processo n°® 00112.004269 /2020-50

“Muito legal, que a Agéncia Brasil esteja acessivel em Libras. Gostei dessa
informagé&o.”

Link da reportagem da Agéncia Brasil:
https.//agenciabrasil.ebc.com.br/qgeral/noticia/2020-07/agencia-brasil-adota-
uso-de-interpretador-digital-de-libras

A opinido de todos é muito importante para melhorar os conteudos que 0s
veiculos EBC produzem, e a Ouvidoria Inclusiva cumpre esse papel, de ouvir
e dar voz ao cidaddo. Mais informagdes estdo disponiveis no link
http.//www.ebc.com.br/institucional/ouvidoria/ouvidoria-inclusiva.

3) Relevancia da pratica em relacao aos critérios do regulamento:

A Axway, companhia francesa de tecnologia da informag&o, conduziu um
levantamento global para examinar o impacto da tecnologia sobre nossas vidas.
O resultado mostrou que 91% das pessoas dizem que os avangos tecnoldgicos
facilitaram o seu cotidiano.

As organizagdes precisam acompanhar o ritmo da tecnologia usada no dia a dia
de todos os cidadaos, e esse tem sido o esforco da EBC. De acordo com o
regulamento do IV Concurso de Boas Praticas da Rede Nacional de Ouvidorias,




a Quvidoria Inclusiva pode ser considerada uma boa pratica de “Tecnologia,
Seguranga da Informagao e Prote¢cao de Dados Pessoais”:

“A sociedade é dinémica e vive em constante evolugéo, as formas e 0s canais
em que ela se manifesta mudam. Atender aos diferentes publicos pelos meios
que lhes séo mais acessiveis é um desafio constante. Estratégias inovadoras
de TI em Quvidoria, de maneira ética e que garanta a segurancga da informagéo,
com a adogdo de medidas de prote¢do de dados pessoais é o tema desta
categoria.”

A iniciativa Ouvidoria Inclusiva, desenvolvida pela Ouvidoria da Empresa
Brasil de Comunicagdo, enquadra-se nos critérios descritos no regulamento
desta premiacéo:

- A pratica é criativa e original, utilizando uma ferramenta j& disponivel para dar
vez e voz a um publico estimado em quase 11 milhdes de pessoas.

- O custo administrativo de implementacdo €& baixo e permite a
desburocratizacdo dos processos em relagdo aos beneficios alcangados. Ou
seja, o custo-beneficio &€ extremamente vantajoso para o cidadao e para a EBC.

Dentro desse pensamento inclusivo, a pratica da Ouvidoria da EBC tem a
capacidade de gerar efeitos positivos nas politicas publicas e nos processos de
trabalho da organizagao, beneficiando uma populagéo-alvo especifica.

Além disso, a pratica OQuvidoria Inclusiva agrega valor a missao da EBC, que
€ “Criar e difundir conteudos que contribuam para o desenvolvimento da
consciéncia critica das pessoas”, e auxilia o cumprimento dos objetivos
estratégicos da organizagao.

Por fim, a experiéncia da Ouvidoria Inclusiva é simples e reaplicavel, podendo
ser utilizada por outras ouvidorias e entidades do Poder Publico federal,
estadual e municipal. A praticidade, facilidade e viabilidade de implementagéo
permitem o aproveitamento da experiéncia e/ou a adaptagéo da iniciativa a
outros 6rgaos ou esferas do Governo.

Foi o que afirmou o professor Thiago José Tavares Avila durante aula on-line da
pés-graduacdo em Ouvidoria ofertada pela OGU/CGU. O professor citou a
iniciativa da EBC como exemplo de boa pratica no uso da tecnologia para
responder demandas. Em encontro virtual da disciplina “Defesa dos Usuarios de
Servigos Publicos”, Avila afirmou que os videos em Libras permitem que o
usuario receba uma resposta mais humana da EBC, enfatizando que o exemplo
pode ser seguido por outras ouvidorias do setor publico.

Brasilia - DF, 6 de novembro de 2020,
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