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A ‘OUVIDORIA’ VIRTUAL COMO [NOVA] MODALIDADE COMUNICACIONAL
NOS SITES/PORTAIS DAS UNIVERSIDADES DA REGIAO
METROPOLITANA DE PORTO ALEGRE/RS!

Diego Wander Santos da Silva > & Cleusa Maria Andrade Scroferneker *

Pontificia Universidade Catdlica do Rio Grande do Sul (PUCRS)

Resumo: Evidenciar as especificidades dos sites/portais das universidades da
Regido Metropolitana de Porto Alegre/RS, bem como analisar os procedimen-
tos de comunicacao viabilizados pelas ‘ouvidorias’ virtuais dessas IES se cons-
tituem nos objetivos do artigo. A pesquisa se configura como exploratéria
(GIL, 1999), desenvolvida mediante levantamento bibliogréfico e observacéo
direta intensiva (MARCONI; LAKATOS, 1999). Optou-se pela estratégia de
estudo de casos multiplos (YIN, 2001), envolvendo a analise dos sites/portais
institucionais e a realizacdo de entrevistas em profundidade de carater semi-
aberto (DUARTE, 2008). Observou-se que as ‘ouvidorias’ virtuais das univer-
sidades pesquisadas sdo canais predominantemente informacionais, com fins,
muitas vezes, limitados a troca de mensagens, o que igualmente se depara com
algumas dificuldades.

Palavras-chave: relagdes publicas; novas tecnologias; sites/portais institucio-
nais; ‘ouvidorias’ virtuais; universidades.

Introducéo

Com o desenvolvimento das novas tecnologias, em especial da Internet *, diver-
sificam-se as possibilidades de interagir, de relacionar e, notadamente, de comunicar.

Para as organizagdes significam diferentes alternativas virtuais de aproximacdo com

! Trabalho apresentado na Divisdo Tematica, do Intercom Junior — Relagdes Publicas e Comunicagdo Organizacional,
evento componente do XXXII Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicacéo.

2 Graduando do 8° semestre do curso de Comunicagdo Social - habilitagdo Relagdes Publicas da Faculdade de Comu-
nicagdo Social (Famecos), da PUCRS. Monitor da disciplina Monografia I. E-mail: diego.wander@acad.pucrs.br.

% Professora Titular da Faculdade de Comunicacéo Social (Famecos) e do Programa de Pés-Graduacio em Comuni-
cagdo Social (PPGCOM), PUCRS. Coordenadora do Projeto “As Ouvidorias Virtuais em Instituicdes de Ensino
Superior”. E-mail: scrofer@pucrs.br.

4 Neste estudo, a palavra Internet sera escrita com letra inicial maitscula, conforme propde a Associago Francesa de
Telematica (WOLTON, 2007) e em italico por se tratar de um estrangeirismo.
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seus publicos de interesse, ao ponto em que, muitas vezes, o conteddo disponivel na
rede sobre determinada organizacéo fundamenta o que o cliente pensa sobre ela (MAR-
TIN, 1999).

Merece distingdo, nesse contexto, a busca por ‘solugdes’ interativas expressas
nas ‘ouvidorias’ Vvirtuais — expressdo cunhada pela Prof.2 Dr.2 Cleusa Maria Andrade
Scroferneker (2006). O referido termo agrupa um conjunto de expressoes e ferramentas
computacionais, geralmente intituladas como ‘Fale Conosco’, ‘Ouvidoria’ e ‘Contato’.
Tal canal comunicacional — disponibilizado nos sites/portais® — deixou de ser simples-
mente auxiliar (KUNSCH, 2003) para ocupar papel de destaque no que se refere a uma

“(...) comunicagao interativa virtual” (ibidem, p. 188).

O presente artigo, derivado de monografia de conclusdo de curso, tem sua ori-
gem relacionada a participagdo do autor, como bolsista, no projeto “As Ouvidorias vir-
tuais em Instituicdes de Ensino Superior (IES)” °. Pode-se afirmar, portanto, que se trata
de um recorte da referida pesquisa, e que tem como objetivos evidenciar as especifici-
dades dos sites/portais das universidades da Regido Metropolitana de Porto Alegre/RS,
bem como analisar os procedimentos de comunicacdo viabilizados pelas ‘ouvidorias’

virtuais dessas IES.

Com a insercdo das ouvidorias ' no ambiente virtual, a mediacéo da comunica-
cdo foi incentivada nas organizacgdes, culminando na virtualizacdo do falar e do ouvir
(SCROFERNEKER, 2006). Por ser um canal relativamente novo, pressupde planeja-

mentos consistentes e profissionais que visualizem a complexidade do processo comu-

% O termo site designa um ‘local virtual’, ou seja, um conjunto de paginas virtualmente localizado em algum ponto da
Web (DICTIONARY.COM, 2008). Os portais, por sua vez, podem ser entendidos como sites da Internet que funcio-
nam como centros aglomeradores de outros sites e de seus conteidos.

¢ Coordenado pela Prof.2 Dr.2 Cleusa Maria Andrade Scroferneker, atualmente se encontra incubado no Instituto de
Pesquisa e Desenvolvimento da PUCRS (Idéia) e recebeu apoio financeiro do CNPq, Edital MCT 03/2008 — Ciéncias
Sociais, Humanas e Sociais Aplicadas.

" Desenvolveram-se, no Brasil, com o fortalecimento do Cédigo de Defesa do Consumidor (VISMONA, 2000), sendo
disponibilizadas pelas organizacGes na tentativa de prevencdo de possiveis problemas oriundos da implantagao do
referido Cédigo. Trata-se de um 6rgdo de gestdo e cidadania que viabiliza a solugdo de conflitos e ddvidas.
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nicacional, pois, “na internet, a organizagdo ndo esta falando para uma pessoa, mas
conversando com ela” (PINHO, 2003, p. 131, grifo do autor).

Quanto aos procedimentos metodoldgicos, a pesquisa se caracteriza como explo-
ratoria (GIL, 1999), que se justifica pela ‘ouvidoria’ virtual ser um tema pouco explora-
do e, consequentemente, desconhecido em seus varios aspectos. O estudo de casos mul-
tiplos (YIN, 2001), enquanto estratégia de pesquisa, foi desenvolvido com as ‘ouvidori-
as’ virtuais inseridas nos sites/portais institucionais de cinco universidades da Regido

Metropolitana do Rio Grande do Sul.

Existem seis universidades nesse territdrio, identificadas neste artigo pelas ex-
pressdes Alfa, Beta, Gama, Delta, Epsilon e Zeta. Entretanto, a Universidade Zeta ndo
foi pesquisada tendo em vista sua filiacdo a Associacdo Brasileira de Ouvido-
res/Ombudsman (ABO), ao Férum Nacional de Ouvidores Universitarios (FNOU), e

por integrar a amostra do projeto “As Ouvidorias virtuais em [ES”.

A pesquisa se desenvolveu mediante técnicas de levantamento bibliografico e
observacao direta intensiva (MARCONI; LAKATOS, 1999). Nesse aspecto, realizaram-
se entrevistas em profundidade do tipo semi-aberto (DUARTE, 2008), entendidas como
“um recurso metodoldgico que busca (...) recolher respostas a partir da experiéncia sub-
jetiva de uma fonte, selecionada por deter informacdes que se deseja conhecer” (ibidem,
p.62). As fontes foram as pessoas responsaveis pelas mensagens recebidas via Internet.
A universidade Epsilon foi a Gnica IES que ndo respondeu a solicitagdo de entrevista,
mesmo apos o0 contato telefénico e envio de e-mails. Também foram explorados recur-

sos disponibilizados nos sites/portais das IES.
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Ouvidorias presenciais e virtuais: aproximacdes das relagdes publicas®

A funcdo do Ombudsman® tem origem na esfera pUblica. Seu surgimento esté re-
lacionado ao fortalecimento dos direitos dos cidaddos suecos frente ao Estado, no inicio
do século XIX. Inicialmente, “a sua fungdo era a de fiscalizar a aplicacdo das leis por
parte dos funcionarios publicos” (VISMONA, 2000, p. 11). De acordo com Giangrande
(2006, p. 222) “originalmente, suas atividades dirigiam-se para as cortes e a policia,

mas, com o crescimento no século XX, seu foco foi se direcionando para outras areas”.

Independente de denominacdes distintas adotadas nos paises, as caracteristicas e
fungdes dos ouvidores assemelham-se bastante. Dentre suas competéncias destacam-se
o “(...) acesso direto a administracdo, atuar em defesa dos direitos individuais, comba-
tendo erros, omissdes e abusos” (VISMONA, 2000, p. 12). Todas essas tarefas necessi-
tam ser realizadas com autonomia e independéncia, a partir da demanda de sugestdes,

reclamacdes etc.

No contexto universitario internacional, as primeiras ouvidorias surgiram no Ca-
nada, no ano de 1965 (Universidade Simén Froser), e nos Estados Unidos, em 1967
(Universidade de Nova York e Universidade de Berkeley). Na América Latina, 0 pio-
neirismo pertence a Universidade Autbnoma do México (UNAM), em 1985. Posterior-
mente, universidade européias — especialmente na Espanha — criaram suas ouvidorias
(LYRA, 2008).

Em IES brasileiras, a primeira ouvidoria surgiu em 1992, na Universidade Fede-
ral do Espirito Santo (UFES), sendo que, até 1997, eram apenas quatro as ouvidorias

universitarias existentes em todas as IES do Pais (FNOU, 2008). De acordo com o Fo-

® Neste artigo, entende-se relagdes publicas como uma ... atividade estratégica de relacionamentos” (FRANCA,
2003, p.150) e gestora dos processos comunicacionais, tendo como objeto de estudo (e de trabalho) as organizacoes e
seus publicos (KUNSCH, 2003).

® Expressdo de origem nordica. “... resulta da jungiio da palavra ombud que significa “representante”, “procurador”,
com a palavra man — homem.” (VISMONA, 2000, p.11). E equivocado nomear uma mulher como Ombudswoman,
uma vez que o termo original ndo aceita variagdo — de nimero ou género (ibidem).

Revista Iniciacom - Vol. 2, N° 1 (2010)
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rum Nacional de Ouvidores Universitarios, o aumento foi significativo até o ano de
2000, passando a existir 18 ouvidorias. Em 2001, as ouvidorias universitarias chegaram
a 28 (ibidem).

Uma das possiveis causas do nimero ja expressivo em 2000 foi a criacdo do Fo-
rum Nacional de Ouvidores Universitarios*® (FNOU) [grifo nosso]. Criado em 1999
durante o | Encontro Nacional de Ouvidorias Universitérias, realizado em Jodo Pessoa,
na Paraiba, € constituido por ouvidores que atuam ou atuaram em IES no Brasil. Uma
de suas fungdes ¢ a “divulgacdo do instituto da Ouvidoria, oferecendo informacdes e
apoio as instituicdes universitarias que demonstram interesse em instalar suas proprias
Ouvidorias” (FNOU, 2008).

Concorda-se com Lyra (2008) quando afirma que cabe ao ouvidor universitario,
portanto, “... através das sugestdes e criticas formuladas por integrantes da comunidade
universitaria, ou da propria sociedade, torna-las verdadeiras co-gestoras da
administragdo universitaria”. A fun¢do de um ouvidor necessita estar atrelada com a
gestdo universitaria, de forma que efetivamente seja uma figura decisiva e influente para

a tomada de decisdo e correcao de problemas visualizados.

A virtualizacdo das ouvidorias universitarias

As ouvidorias, mediante um cenario de tecnologias emergentes — conforme ja
destacado anteriormente —, passaram a se apresentar (também) na esfera virtual. Trata-
se, portanto, de uma nova dimensdo da ouvidoria presencial. Essas ‘solu¢des interati-
vas’, expressas através de termos como ‘Fale Conosco’, ‘Ouvidoria’, ‘Contato’ e
‘Contatos’ (grifos nossos), passaram a ser realmente incorporadas ao sites/portais das
organizages, apresentadas, na maioria das vezes, sob o formato de links. O termo ‘ou-

vidoria’ virtual abarca uma série de expressoes e ferramentas computacionais, entendido

0 pisponivel em www.unisc.br/fnou. Acesso em 17.08.08.
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como os espacos de interlocucdo adotados pelas IES para dialogarem — ou tentarem
dialogar — com os seus diversos segmentos de publicos, no meio virtual (SCROFER-
NEKER, 2006).

Quanto a insercdo das ouvidorias no ciberespaco ndo hé registros. Trata-se de
um tema cujo estudo é incipiente e que, para seu esboc¢o, presume a interface com uma
série de outros campos dos conhecimentos, baseada em publicagcdes que tangenciam o
tema (ibidem). De forma especial, na bibliografia que aborda as novas tecnologias, é
praticamente inexistente uma discussdo exaustiva sobre as modalidades comunicacio-

nais aqui identificadas como ‘ouvidorias’ virtuais.

Sob a 6tica computacional, existe uma diversidade de ferramentas de apoio a es-
ses servigos, que exploram formas distintas de interacdo. Existem ferramentas de cor-
reio eletrénico, de mensagens instantaneas, de foruns de discussdo e de perguntas fre-
quentes. Ha, ainda, possibilidades para coleta de respostas de formularios e disponibili-
zacdo de relatérios. Essa variedade de componentes ferramentais tanto possibilitam
quanto justificam a virtualizacdo da ouvidoria (SCROFERNEKER; RUIZ, 2007).

Uma das diretrizes de usabilidade proposta por Nielsen e Tahir (2002) trata so-
bre o tema. Encontra-se no topico ‘Transmitindo informagdes sobre a sua empresa’, que
engloba o item “... incluir um link ‘Fale Conosco’ na homepage, que acessa uma pagina
com todas as informagdes de contato de sua empresa” (ibidem, p.12). Para os autores, a
aplicacdo dessa diretriz estimula os visitantes do site/portal a entrar em contato direto
com a organizacdo. Com esse foco, € fundamental que a pagina principal (homepage)

contenha o endereco, telefone e e-mail para contato.

Contudo, contrapondo/complementando a referida diretriz de Nielsen e Tahir
(2002), acredita-se que simplesmente disponibilizar um link ndo é o suficiente; é preciso

que cumpra efetivamente seu papel comunicacional e de interacdo, de forma que crie

Revista Iniciacom - Vol. 2, N° 1 (2010)
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vinculos de relacionamento com os interagentes**. Além disso, a op¢do por uma ‘ouvi-
doria’ virtual necessita considerar os segmentos de publicos de uma organizacao, de
forma que, por exemplo, “um fale conosco disponivel na pagina web da empresa s6 sera
eficaz'? se esta comunidade usa intensivamente a midia digital. Caso contrério, prova-
velmente uma linha telefénica ou um balcéo de atendimento presencial sejam mais efi-
cazes” (CORREA, 2005, p. 108).

Fica claro que uma ‘ouvidoria’ virtual, no composto de um site/portal institucio-
nal, € uma parte (um link). No entanto, por meio dessas novas modalidades comunica-
cionais pode-se visualizar a importancia dada por uma organizacao a seus publicos que,
em determinado momento, apresentam-se como Vvirtuais. Conseqguientemente, a avalia-
cao dos proprios sites/portais, algumas vezes, permite enxergar que relevancia é desti-

nada a comunicacao digital organizacional.

Para a atividade de relagdes publicas, as ‘ouvidorias’ virtuais sdo canais potenci-
ais, pois (des)estimulam os relacionamentos com as organizacgdes, ainda mais quando a
nomenclatura utilizada se expressa imperativamente: ‘Fale Conosco’, ‘Contate-nos’, por
exemplo. Entretanto, pesquisas realizadas sobre o assunto “... revelam, com insisténcia,
a lentiddo com que as empresas reagem, quando reagem, aos pedidos de informacoes,
deixando clientes e publicos de interesse simplesmente ‘a ver navios’” (BUENO, 2003,

p. 58).

As universidades, igualmente, passaram a disponibilizar modalidades de ‘ouvi-
dorias’ virtuais em seus Sites/portais institucionais, o que se constitui pratica cada vez
mais comuns. Tendo em vista que as universidades sdo organizacOes conservadoras e

tradicionais por exceléncia (FINGER, 1997), questiona-se qual o lugar e a relevancia de

! Interagente, termo cunhado por Primo (2007), é o participante de uma interagéo, pois, para o referido autor, a pala-
vra usudrio/internauta ndo denota um grande avango quando se trata de interacdo mediada por computador, uma vez
que “... do ponto de vista comunicacional o termo ¢ reducionista”.
12 A palavra ‘eficaz’ faz mengdo a resultados — “em fungdo dos quais & preciso escolher alternativas e acdes corretas,
usando para tanto conhecimento e criatividade para fazer o que ¢ mais viavel e certo” (KUNSCH, 2003, p.205).

7

Revista Iniciacom - Vol. 2, N° 1 (2010)



—_ L )
— lé Dy jeiacom _ 3
>’ S R(—)v'Sta

e /7/(-/3C_'ao C[

INTERCQIM = ARt SNt Brasi\eira
. Lo 77 acy icy
Sociedade Brasileira de Estudos &“ - Sia) |

Interdisciplinares da Comunicacao

uma ‘ouvidoria’ virtual no contexto de uma IES. Talvez, pelo fato de, predominante-
mente, ndo possuirem uma politica de comunicacdo, estas (novas) modalidades comuni-
cacionais podem apresentar-se como verdadeiros equivocos, ndo somente praticos, mas

também conceituais.

Acredita-se que as IES precisam ter clareza quando da adocdo de modalidades
comunicacionais virtualizadas, por sua relagdo com a construcao/destruicdo de relacio-
namentos com os publicos de interesse, além do vinculo com a comunicagéo institucio-
nal. DimensGes como imagem, identidade e reputacdo precisam ser consideradas para
que se pense nas melhores op¢des, afim de que haja consonancia entre as ‘ouvidorias’
virtuais e o posicionamento esperado da universidade, considerando seus valores e prin-

cipios.

Estudo de casos multiplos: as ‘ouvidorias’ virtuais nos sites/portais institucionais

das universidades da regido metropolitana de Porto Alegre/RS

A opcéo por estudar as universidades da Regido Metropolitana de Porto Alegre
atendeu ao critério de acessibilidade. Para compreender o contexto de cada universida-
de, recorreu-se aos seus sites/portais. Utilizaram-se, do mesmo modo, materiais com-
plementares, de cunho institucional, produzidos pelas devidas IES. A analise dos si-
tes/portais embasou-se em 97, das 113 diretrizes propostas por Nielsen e Tahir (2002)*3,
acerca da usabilidade nas homepages, com base nos estudos realizados por Costa

(2006). Acompanhou-se, também, a atualizaco das noticias durante duas semanas™.

O primeiro contato com as universidades selecionadas efetivou-se por meio dos
proprios canais disponibilizados pelas IES, com vistas a realizacdo de um pré-teste. No

caso de Alfa, Beta e Gama utilizaram-se os formularios eletronicos. Referente a Delta

18 A redugiio das ‘orientagdes’ se justifica porque 16 diretrizes se vinculam estritamente a dimensdo comercial, nio
sendo aplicaveis, portanto, a institui¢des de ensino.
14 Acompanhamento realizado entre os dias 1° e 14 de abril de 2008.
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usou-se o0 e-mail da Reitoria, uma vez que € o primeiro endereco eletronico que aparece
ao clicar sobre o link ‘Contato’, disponivel em seu site. Especificamente a Epsilon, foi
necessario o contato telefénico, na medida em que inexistem, atualmente, formas de
interacdo virtual em sua homepage. Além disso, visando um melhor entendimento sobre
essa [nova] modalidade comunicacional nos sites/portais das universidades da Regido
Metropolitana de Porto Alegre/RS, realizaram-se entrevistas em profundidade do tipo
semi-aberto (DUARTE, 2008) com os responsaveis pelo recebimento e processamento

das mensagens recebidas pelas ‘ouvidorias’ virtuais.

Em relacdo a Universidade Epsilon, ndo foi possivel a realizagdo da entrevista,
uma vez que a pessoa responsavel pelas mensagens ndo demonstrou interesse na parti-
cipacdo e, sequer, respondeu aos e-mails enviados. A seguir, apresentam-se algumas
possibilidades de analises (Quadro 1), em dimensdes levantadas de acordo com a ma-

triz de questBes, comentadas na sequéncia.

Desdobramento ()

Presenca virtual das Universidades nos

sites/portais institucionais g alizacbipelbls

Ouvidorias presenciais -
Quanto aos setores responsaveis
Quanto a concepcao
Quanto as principais dificuldades

Quanto ao tratamento das informacdes

‘Ouvidorias’ virtuais Quanto & nomenclatura e a composicao dos formularios ele-
trénicos

Quanto aos responsaveis pelo recebimento das mensagens
Quanto aos publicos recorrentes
Quanto ao entendimento de comunicacéo

Quadro 1 - Itens analisados.
Fonte: Elaborado pelo autor com base na pesquisa.
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Em funcdo da n&o realizacdo da entrevista na Universidade Epsilon, avalia-se
que, pela auséncia de resposta, trata-se de uma ‘ouvidoria’ virtual que ndo fala e, muito
menos, ouve; caso ouga, o faz com deficiéncia. A (m4) experiéncia indica a despreocu-
pacdo da Universidade em suas préaticas virtuais, no minimo acerca de sua principal mo-
dalidade de ‘ouvidoria’ virtual. Assim, a IES foi excluida das analises posteriores. No-
tou-se que, das cinco universidades pesquisadas, trés possuem portais institucionais e as
outras duas se apresentam por sites. Pela anélise de usabilidade nas homepages (NIEL-
SEN, TAHIR, 2002), detalhada no Gréfico 1, observou-se que essa distingdo apresenta
paginas mais ou menos qualificadas: os sites (de Delta e Gama) sdo mais limitados,

enquanto os portais de Alfa, Beta e Epsilon obtiveram melhores resultados.

Em principio, tais observagdes sdo importantes porque indicam a qualificacdo de
sua presenca virtual, fato que, no entanto, ndo se legitima quando da recorréncia as ‘ou-
vidorias’ virtuais. A Universidade Epsilon, por exemplo, distingue-se como a segunda
com a homepage com maior usabilidade, de acordo com as diretrizes de Nielsen e Tahir
(2002). J& quando se buscou uma interagdo atraves de e-mail, a IES ‘ignorou’ o contato.

 5im
ENio

b Nulo

Alfa Beta Gama Delta Epsilon

Gréfico 1 - Gréafico comparativo: usabilidade das homepages.
Fonte: Elaborado pelo autor, com base na pesquisa.
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A comparacdo das insercGes de noticias pelas IES, durante duas semanas, vem
ao encontro dos apontamentos das questfes de usabilidade. Novamente, Delta e Gama
aparecem com 0s piores resultados, denotando um ndmero baixissimo de atualizacdes.
Os portais de Alfa, Beta e Epsilon demonstram uma maior preocupacao quanto a novos

conteudos e informacdes.

Avalia-se que alguns pontos ‘deficitarios’ ja podem ser visualizados. Ndo ha,
portanto, como ignorar essas dimensdes e avaliar separadamente as ‘ouvidorias’ virtu-
ais, mesmo porque, no caso de Alfa, Beta, Delta e Gama, elas se estabelecem via si-
tes/portais institucionais. Materializam-se, predominantemente, praticas que ndo explo-

ram as devidas potencialidades de uma pagina online.

Constatou-se que, das modalidades de ‘ouvidorias’ virtuais pesquisadas, apenas
Alfa tem um setor efetivo de ouvidoria, responsabilizando-se pela demanda de mensa-
gens recebidas. Em Beta, 0s processos ocorrem de outra maneira: os e-mails*® que che-
gam & ‘ouvidoria’ virtual se limitam a queixas, reclamagdes e sugestdes, visto que rece-

bem uma triagem da Central de Relacionamento da Universidade.

Em Beta, a concepcao sobre uma ‘ouvidoria’ virtual estd muito atrelada, ainda, a
reclamacoes. Para a entrevistada, o ‘Entre em Contato’ nao se constitui em uma modali-
dade de ouvidoria, uma vez que recebe questdes de toda a Universidade. Nas demais
universidades os responsaveis recebem mensagens de toda ordem, uma vez que nao ha

uma triagem anterior.

Sob este aspecto, uma aproximagcao ocorre entre Delta e Epsilon, as quais consi-

deram que as modalidades virtualizadas de interacdo se assemelham as atribuicfes de

15 E preciso entender que quando ha um formulario eletronico nos sites/portais, as mensagens digitadas e enviadas
sdo recebidas sob o formato de e-mail, por isso a utilizacdo de ambos 0s termos.
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uma ouvidoria, embora ndo possuam um setor especifico. Em relacdo a relevancia

das mensagens, para a entrevistada da Universidade Delta:

“Todas sdo importantes, porque €, também, um termémetro. Eu acho que a
partir da opinido e da questdo levantada — tanto pelo publico externo quanto
pelo aluno da Universidade, se tem ideia de como ela € vista I& fora. Acho
gue é uma forma que a Reitoria tem de saber 0 que estdo pensando a respeito
da Universidade.”

O entendimento da entrevistada vai ao encontro do papel de um ouvidor, que ne-
cessita ter percepcdo sobre o cenario, de modo a ser um agente de mudanca. A fala evi-
dencia uma aproximacao dessa possibilidade, tomando por ponto de partida informa-

¢des oriundas de modalidades de ‘ouvidorias’ virtuais.

As maiores dificuldades levantadas se referem ao comprometimento dos setores
das universidades em retornar as solicitacGes de forma agil e satisfatdria. Soma-se a isso
a inexisténcia de ferramentas computacionais que propiciem o controle efetivo desse
processo. Outro item € a existéncia de mensagens ndo muito claras, independente do seu
carater. Entende-se que essa questdo poderia ser minimizada com a construcéo de for-

mulérios melhor detalhados®, que tornassem os campos abertos mais especificos.

Embora existam iniciativas que visam acrescentar as ‘ouvidorias’ virtuais um ca-
rater processual de cunho mais profissional, ainda é bastante incipiente a utilizacdo das
informagdes oriundas das ‘ouvidorias’ virtuais. A validade das mensagens assume mais
um caréater de percepcdo, do que efetivamente de constatacdes. Em Alfa e Beta, contudo,
ha a emissdo de relatérios, 0 que ndo ocorre em Epsilon e Gama. Quanto a efetividade
dessas iniciativas, observou-se que 0s setores responsaveis pela emissdao dos relatérios
apenas repassam as informacdes, ndo atuando na melhoria de processos e problemas

identificados. Com isso, € visivel que o papel dos funcionarios que respondem pelas

16 Egse ¢ um dos objetivos do projeto de pesquisa “As Ouvidorias virtuais em IES” (PUCRS).
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‘ouvidorias’ virtuais se encontra em um nivel operacional, distante de uma concepcao

estratégica.

Totalizaram-se cinco as nomenclaturas encontradas nos sites/portais das univer-
sidades, considerando que Epsilon'’ ndo possui nenhum termo que pudesse ser compre-
endido como ‘ouvidoria’ virtual, e que Alfa disponibiliza duas expressoes. O ‘Fale Co-
nosco’ apareceu em trés universidades, além dos links ‘Entre em Contato Conosco’,

‘Entre em Contato’ e ‘Contato’, todos com uma inser¢ao.

Quanto a opc¢éo por esses termos e igualmente, pelos campos de preenchimento
dos formularios eletrénicos, evidenciou-se que se estabelecem, predominantemente, sob
a responsabilidade dos setores de Informatica das IES. Um exemplo claro pode ser per-
cebido em Gama, pois era exigido, em determinado momento, o CPF do solicitante, e a
pessoa responsavel pelo recebimento das mensagens ndo tinha conhecimento da altera-
cdo. Em duas universidades, Beta e Delta, ha a atuacdo de relagdes-publicas no trata-
mento das mensagens. Ressalva-se que a entrevistada da universidade Delta julga nédo
estar exercendo atividade compativel com sua formacdo. Em Alfa, a responsavel ¢ estu-
dante de Psicologia, e a escolha considerou a necessidade de um “cuidado muito grande

ao ser humano”.

Em todas as universidades pesquisadas, o corpo discente é o segmento de publi-
CO que mais interage por meio das ‘ouvidorias’ virtuais. Na maioria das entrevistas, ou-
viu-se que compdem quase a totalidade das solicitagdes. Sobressairam-se, ainda, profes-

sores, funcionarios e comunidade®®.

Todas as pessoas entrevistadas acreditam que suas modalidades de ‘ouvidorias’
virtuais sejam espacos efetivamente comunicacionais. Em contraponto, h4 o predomi-

nio de canais de cunho informacional, que objetivam unicamente a troca de mensagens

"' No caso dessa Universidade, o0 e-mail n&o esta disponibilizado na homepage do portal.
%8 Nem sempre esses foram fielmente os termos citados pelas entrevistadas.
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— 0 que nem sempre ocorre satisfatoriamente. A esséncia da comunicagdo, inumeras
vezes, é ignorada (SCROFERNEKER, 2008), tornando as ‘praticas’ do didlogo um

pouco distantes.

Algumas consideracdes

As analises das homepages, a partir das diretrizes de usabilidade propostas por
Nielsen e Tahir (2002), identificaram que as universidades as quais se apresentam por
portais cumprem maior nimero das orientagdes. No entanto, visualizou-se uma série de
limitacOes nos referidos sites/portais, especialmente acerca das categorias institucionais
e operacionais (COSTA, 2006).

Da mesma forma, a anélise da periodicidade na atualizacdo das noticias mos-
trou-se consonante a constatacdo anterior, uma vez que 0s portais tiveram uma avalia-
cdo bastante superior aos sites. Isso leva a crer que apenas partes das possibilidades de

presenca virtual sdo fielmente consideradas.

A pesquisa constatou, igualmente, que as cinco universidades pesquisadas apre-
sentam modalidades de ‘ouvidorias’ virtuais. Em quatro delas, essas modalidades estdo
disponibilizadas nos seus sites/portais, com excecdo de Epsilon, cuja possibilidade de
interacdo ocorre via e-mail. Portanto, sdo espagos que realmente passaram a ser incorpo-
rados pelas universidades pesquisadas. Evidencia-se que algumas imprecisdes tém ini-
cio no local em que as ‘ouvidorias’ virtuais estdo estabelecidas, sendo anteriores a di-
mensdes como concepgdo, setor responsavel ou a propria nomenclatura. Vem ao encon-
tro dessa percepcéo o fato de que em Alfa, Delta e Gama as entrevistadas compreendem
que as modalidades de interacdo aqui abordadas sdo parte dos seus sites/portais.

Sobre isso, ressalva-se que o bom resultado de usabilidade nas homepages (NI-

ELSEN; TAHIR, 2002), ou a propria dimensdo dos sites/portais investigados, ndo fo-
14
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ram coerentes com 0s pré-testes realizados por intermédio das ‘ouvidorias’ virtuais.
Pressupfe-se que os links que possibilitam as trocas de mensagens nao atuam, em al-
guns casos, em consonancia aos sites/portais. O exemplo mais claro foi o portal de Epsi-
lon, que cumpre 69,07% das diretrizes e, todavia, ndo atendeu a solicitacdo pelo e-mail.

Especificamente as ‘ouvidorias’ virtuais, notou-se a diversidade de termos ado-
tados (cinco no total). Todavia, ha a predominancia do ‘Fale Conosco’, justificado por
ser uma expressao de carater mais leigo e de facil compreensao/assimilacéo. lgualmen-
te, ficou visivel que, na maioria dos casos, essa decisdo ndo é de responsabilidade dos
setores de comunicacdo das IES e, sequer, dos responsaveis pela demanda de mensa-
gens oriundas dos sites/portais. Mais que isso: em nenhuma universidade as ‘ouvidori-
as’ virtuais estdo vinculadas a setores de comunicacao e planejamento. Uma das possi-
bilidades seria uma aproximacao que permitisse (re)pensar a politica de comunicacao da

universidade, a fim de um (re)posicionamento uniforme e coerente.

Outro fator é a auséncia de dialogo entre os responsaveis pelo retorno aos inte-
ragentes e os setores de informatica das IES, de forma que o ‘lugar’ das ‘ouvidorias’
virtuais na Web passa a ser definido isoladamente pelos planejadores dos sites/portais,
que, algumas vezes, podem n&o ter uma compreensao de processos comunicacionais.
Aspectos como nomenclatura, campos dos formularios eletrénicos e disponibiliza¢éo na
homepage, predominantemente, ndo sdo discutidos pelos principais interessados e influ-
enciados, ficando a rigor (apenas) de informatas. Acredita-se que essa interacao propici-

aria resultados positivos as IES.

Principalmente em Alfa e Beta foi identificada a busca por novos ferramentais
tecnoldgicos e computacionais, 0 que pode vir a beneficiar o controle e a rapidez na
troca de mensagens. Trata-se de um aspecto positivo porque denota a preocupagéo das
IES na qualificagao dos processos de interagdo e, igualmente, apresenta as ‘ouvidorias’

virtuais como um tema contemporaneo e que merece ser pauta das discussdes universi-
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tarias. Acredita-se, ainda, que ha algumas possibilidades de qualificagdo das ‘ouvidori-
as’ virtuais, principalmente quanto aos dados/informacgdes provenientes das mensagens.
Atualmente, é limitada (ou nula) a sua efetiva utilizacdo para tomadas de deciséo e pre-
vencdo de crises, 0 que tornaria os referidos espagos mais relevantes sob a ética da ges-
tdo organizacional, e campo de atuacdo propicio para a atuacao de profissionais da ativi-

dade de relac6es publicas.

Avalia-se, com isso, que um olhar estratégico, o qual se sobreponha a operacio-
nal troca de mensagens, possa significar um avango. A partir das entrevistas, pensa-se
que ao adotar uma ‘ouvidoria’ virtual convém conhecer as possibilidades que as inova-
cOes tecnoldgicas trouxeram consigo, de forma que a limitagdo da referida compreenséao
implica no manuseio, muitas vezes, equivocado da comunicacdo. Além disso, tem-se
que estar disposto a efetivamente ouvir os segmentos de publicos recorrentes, dando

importancia a interacdo proposta.
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