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Resumo: O artigo apresenta os resultados parciais das andlises realizadas no ano de
2010 dos sites/portais de 69 Institui¢cdes de Educacao Superior (IES), bem como das 88
Instituigdes filiadas ao Forum Nacional de Ouvidores Universitarios (FNOU) no que se
refere a presenca [ou ndo] de alguma modalidade de ouvidoria virtual, as nomenclaturas
adotadas pelas IES e a acessibilidade as ‘ouvidorias’ virtuais. Trata-se de um recorte de
um projeto mais amplo que tem como tema As Ouvidorias Virtuais em Instituigdes de
Educagao Superior e que tem como um dos seus principais objetivos a constru¢dao de
um modelo de ‘ouvidoria’ virtual a partir da constituicio de um banco de dados
analitico.
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Introducio

‘Ouvidorias’ virutais’ (SCROFERNEKER, 2007) compreendem as diferentes
formas de interacao virtual disponibilizadas pelas Instituigdes nos sites/portais para com
seus diferentes segmentos de publicos, geralmente identificadas por ‘Ouvidoria’, ‘Fale

Conosco’, ‘Contato’, ‘Contatos’, entre outros.

O interesse da pesquisa justifica-se pelo fato de que as ‘ouvidorias’ virtuais estao
cada vez mais presentes nos sites/portais das IES, sendo uma das “principais opgoes de
relacionamento e comunicacao” (SCROFERNEKER, 2010, p.132). Além disso, estdo
inseridas nos critérios de avaliagdo — Dimensdo 4 — comunica¢do com a sociedade —

propostos pelos Sinaes (Sistema Nacional de Avaliacdo da Educagdo Superior).

' O Projeto tem o apoio do CNPq, mediante a concessdo da Bolsa Produtividade- 2009-2012 - para a
Coordenadora.
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* Projeto coordenado pela Prof. Dr. Cleusa Maria Andrade Scroferneker (PQ2)
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E importante ressaltar que o trabalho integra o projeto de pesquisa intitulado “As
‘Ouvidorias’ Virtuais em Institui¢des de Ensino Superior” que conta com apoio do
CNPq e tem como um dos seus objetivos principais, a constru¢do de um modelo de
‘ouvidoria’ virtual que atue “efetivamente como espago de interlocucdo, de didlogo e
relacionamento” (SCROFERNEKER, 2010, p.133), a partir da constituicdo de um
banco de dados analitico - com base nas mensagens recebidas pelo canal da ouvidoria —

que auxiliem a tomada de decisdo pelos gestores.

O presente trabalho tem como objetivos apresentar os resultados parciais da
pesquisa realizada no ano de 2010 e descrever as metodologias adotadas para

construgdo do blog do projeto de pesquisa.

A pesquisa envolve duas amostras. A amostra inicial do projeto com 69 IES,
selecionadas a partir de trés critérios: ser cadastrada no CRUB (Conselho de Reitores
das Universidades Brasileiras) e/ou ABO (Associagdo Brasileira de Ouvidores) e
possuir licenga para ministrar EAD (Educacdo a distancia); e as Instituigdes filiadas ao

Forum Nacional de Ouvidores Universitarios (FNOU) (SCROFERNEKER, 2010)

A presenga [ou nao] de ‘ouvidorias’ virtuais, a nomenclatura utilizada para
designar os canais de dialogo virtual das institui¢des com os seus publicos, bem como a
acessibilidade a esses canais nos sites/portais das IES foram os itens analisados em

ambas amostras.

Em relacdo ao método, a pesquisa ancora-se no Paradigma da Complexidade
(MORIN, 2001). Quanto a metodologia trata-se de uma pesquisa exploratoria (GIL,
1999), utilizando técnicas de levantamento bibliografico, pesquisa de campo e

exploracao dos recursos disponiveis na Web.

A amostra inicial

Em comparagdo ao inicio do projeto, observou-se um aumento do nimero de
IES que apresentam ‘ouvidorias’ virtuais em seus sites/portais (GRAFICO 1). No ano
de 2007, elas estavam presentes em 59 Instituicdes (85,51%), enquanto que, no final de
2010, 67 IES (97,1%) adotavam alguma modalidade de ‘ouvidoria’ virtual em seus

sites/portais.
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Grafico 1 — Comparacio da presenca das ‘ouvidorias’ virtuais nos sites/portais das IES.
Fonte: Elaborado pelas bolsistas Lais Lucca (PIBIC/CNPq) e Larissa Lofrano (IC/CNPq) com base na
pesquisa.

Em relacdo as nomenclaturas adotadas pelas IES, as andlises dos sites/portais
apresentaram QOuvidoria como o principal termo utilizado pelas Instituicdes para
designar seus canais virtuais de didlogo com seus publicos (GRAFICO 2)°. E
importante ressaltar que, a maior parte dos sites/portais, utilizam outros termos

simultaneamente ao Ouvidoria, tais como Fale Conosco, Contato(s) entre outros.’

70,00%

60,00%

50,00%

H Ouvidoria

40,00%

M Fale Conosco

30,00% i contatol(s)

M Qutros
20,00%

10,00%

0,00%

Agosto Setembro Outubro Novembro Dezembro

Grafico 2 — Sobre a nomenclatura utilizada pelas IES.?
Fonte: Elaborado pelas bolsistas Lais Lucca (PIBIC/CNPq) e Larissa Lofrano (IC/CNPq) com base na
pesquisa.

O termo Ouvidoria, desde o inicio da pesquisa, ¢ a expressao mais utilizada
pelas IES. Em 2007, 24 IES (35,29%) adotavam essa nomenclatura. Ja, no ano de 2010,
o numero de Institui¢des que passaram a utilizar esse termo para designar seus canais de
comunicagio com seus publicos passou para 41 (60,29%) (GRAFICO 3). Para
Scroferneker (2010, p.143) “¢ provavel que a exigéncia do Sinaes no que se refere a
presenga da ouvidoria, bem como de sua avaliagdo tenha contribuido para a utilizacao
dessa denominagdo inclusive na web.” Outros termos como ‘Fale com o Reitor’,

‘Comunique-se’, ‘Atendimento on-line’, entre outros, também passaram a ser mais

% Para fins de analise foram consideradas as quatro nomenclaturas predominantes nos sites/portais das
IES.

’No més de dezembro, houve uma redugio do percentual de Instituicdes que utilizam o termo Ouvidoria
em relagdo ao més anterior. Tal consideragdo justifica-se pois um site/portal estava indisponivel na data
de analise.

8 Em relacdo a expressdo Outros, destacam alguns links: Central de Atendimento; Criticas Duvidas e
Sugestdes; Atendimento Online; Fale com a ASCOM,; Fala, aluno! e Atendimento via Web.



utilizados. Uma possivel justificativa para esse constatacao ¢ o fato de, cada vez mais,

as IES estarem adotando alguma modalidade de ‘ouvidoria’ virtual em seus
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Grafico 3 — Comparacio sobre a nomenclatura utilizada pelas IES.
Fonte: Elaborado pelas bolsistas Lais Lucca (PIBIC/CNPq) e Larissa Lofrano (IC/CNPq) com base na
pesquisa.

Sobre a acessibilidade, as andlises revelaram que os /inks as ‘ouvidorias’ virtuais

sdo, na maior parte, de facil acesso (GRAFICO 4).
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Grafico 4 — Sobre acessibilidade as ‘ouvidorias’ virtuais das IES.
Fonte: Elaborado pelas bolsistas Lais Lucca (PIBIC/CNPq) e Larissa Lofrano (IC/CNPq) com base na
pesquisa.

E importante ressaltar, que no projeto, facil ou dificil acesso, refere-se a

localizagdo do /ink da modalidade de ‘ouvidoria’ virtual no site/portal da Instituicdo.

Institui¢oes filiadas ao FNOU

Em um segundo momento, a pesquisa envolveu as Institui¢des filiadas ao Forum

Nacional de Ouvidores Universitarios (FNOU) que é

constituido por ouvidores que atuam ou atuaram em Instituigdes
de Ensino Superior - IES - no Brasil.” ([FNOU]), tendo como



objetivo a divulgacdo do instituto da Ouvidoria, oferecendo
informagdes e apoio as instituicdes universitirias que
demonstram interesse em instalar suas proprias Ouvidorias.
([FNOU])

Analisou-se igualmente a presenca, a nomenclatura, bem como a acessibilidade

das ‘ouvidorias’ virtuais nos sites/portais dessas institui¢oes.

No ano de 2010 o niumero de Institui¢des que se filiaram ao FNOU aumentou
significativamente. Em 2007, apenas 48 IES’ integravam o FNOU, ja no més de
dezembro de 2010 esse numero totalizava 88 institui¢des, sendo 46 Universidades, 1
Instituto, 9 Centros Universitarios, 23 Faculdades, 5 Hospitais, 3 Escolas, 1 Institui¢do
Colégio Faculdade (TABELA 1). Para fins de andlise, a pesquisa considerou apenas as
Universidades. Cabe ressaltar que, dentre as Universidades afiliadas ao FNOU, 30 IES

integram ambas amostras pesquisadas.

N %
Universidades 46 52,27
Instituto 1 1,13
Centros Universitarios 9 10,22
Faculdades 23 26,15
Hospitais 5 5,7
Escolas 3 3,4
Instituicao Colégio e Faculdade 1 1,13

Tabela 1 — Sobre a segmentacgao das Instituicdes integrantes do FNOU.
Fonte: Elaborado pelas bolsistas Lais Lucca (PIBIC/CNPq) e Larissa Lofrano (IC/CNPq) com base na
pesquisa.

Em relacdo a presenca das ‘ouvidorias’ virtuais nos sites/portais das IES
observou-se um crescimento percentual de Instituicdes que passaram a adotar alguma
modalidade de ‘ouvidoria’ virtual (GRAFICO 5). E valido ressaltar que alguns

sites/portais estavam indisponiveis na data de analise.
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Grafico 5 — Presenca das ‘ouvidorias’ virtuais nos sites/portais das Instituicdes integrantes do
FNOU.

Fonte: Elaborado pelas bolsistas Lais Lucca (PIBIC/CNPq) e Larissa Lofrano (IC/CNPq) com base na
pesquisa.

Quanto a nomenclatura'® (TABELA 2) utilizada pelas IES, assim como na
amostra anteriormente apresentada, o termo Ouvidoria ¢ predominante, ressalvando-se,

que é utilizado simultaneamente a outras nomenclaturas (GRAFICO 6).

Setembro Outubro Novembro Dezembro
Ouvidoria 37 39 37 38
Fale Conosco 19 20 19 19
Contato(s) 13 13 12 11
Outros 13 13 17 17
Portais 43 44 44 44
analisados

Tabela 2 — Sobre a nomenclatura utilizada pelas Instituicdes integrantes do FNOU."
Fonte: Elaborado pelas bolsistas Lais Lucca (PIBIC/CNPq) e Larissa Lofrano (IC/CNPq) com base na
pesquisa.

Grafico 6 — Sobre a nomenclatura utilizada pelas Instituicdes integrantes do FNOU.'*
Fonte: Elaborado pelas bolsistas Lais Lucca (PIBIC/CNPq) e Larissa Lofrano (IC/CNPq) com base na
pesquisa.

Pela andlise percebeu-se que houve uma reducdo na utilizacdo dos termos
Contato e Fale Conosco, que foram substituidos por Ouvidoria ou termos como Central

de Atendimento, Atendimento Online, Duvidas e Sugestoes, entre outros. (GRAFICO
6)

Sobre as analises feitas em relagdo a acessibilidade dos links as ‘ouvidorias’

virtuais dos sites/portais das Instituicdes filiadas ao FNOU, constatou-se que os canais

'* Para fins de analise foram consideradas as quatro nomenclaturas predominantes nos sites/portais das
IES.

A exemplo de Outros temos: links ilustrativos; Central de Atendimento; Criticas Duvidas e Sugestdes;
Atendimento Online; Fale com a UNAMA,; Fale com o Reitor; Comunique-se ¢ Atendimento via Web.

"2 Para fins de analise foram consideradas as quatro nomenclaturas predominantes nos sites/portais das
IES.



de comunicacao disponibilizados nos sites/portais das IES, com o decorrer do tempo,

tornam-se cada vez mais acessiveis. (GRAFICO 7)

Grafico 7 — Sobre a acessibilidade as ‘ouvidorias’ virtuais nos sites/portais das Instituicoes
integrantes do FNOU.

Fonte: Elaborado pelas bolsistas Lais Lucca (PIBIC/CNPq) e Larissa Lofrano (IC/CNPq) com base na
pesquisa.

Sobre os questionarios

Com o objetivo de conhecer os ouvidores, a estrutura e o funcionamento da
ouvidoria, foi elaborado um questionario com questdes abertas e fechadas a ser enviado
aos Ouvidores e responsaveis pelas Ouvidorias das IES pertencentes as duas amostras.

Para validar o questiondrio realizaram-se dois pré-testes.

No primeiro pré-teste, realizado em outubro de 2010, foram selecionadas 10%
de cada amostra totalizando 12 IES, sendo duas de cada regido'’. As questdes foram
enviadas no corpo do e-mail nominalmente aos Ouvidores para o endereco eletronico do
setor da Ouvidoria (FIGURA 1). Ao analisar-se os 8 questionarios respondidos, foram
identificadas dificuldades de interpretacdo de algumas questdes pelos respondentes.

Procedeu-se entdo, a reformulagdo das questdes, gerando assim, um novo questiondrio.

" Para totalizar 10% da amostra, foram selecionadas 3 IES das regides sul e sudeste, pois possuem um
maior numero de Instituigdes que disponibilizam alguma modalidade de ‘ouvidoria virtual’.
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As "Ouvidorias” virtuais em Instituigdes de Educacio Superior.

DADOS DE IDENTIFICACAD

Home:
Formaghio:
Carga:

Tempo de cange:
QUESTIONARID

1) Quantos funciansnos possul 3 auvidona?

R

2) O ownador & docente da EES?

R:[ 1Sim [ 1N&a

3) A atuagho do ouvider é reconhecida pela IES?

R:[ 1Sm [ INde [ ]Asvezes

4) Qual a formagdo do owidor?

R

5. Sobre Ouwvidoria presencial

5.1 AES possui Owvidoria presencal?

R:[ ]Sim [ 1NBo

5.2 Em caso positve, quande foi implantada?

R

5.3 Possul estrutura/sala propria?

R:[ 1Sm [ INde

54 Ela estd vinculada 2 algum setor administrative da [E57 Em caso de postivg, qual?

R

5.5 Quais o pablicos que mais recorrem & Ouidoria? (alumos, docentes, fundicndrics, comunidad)
R:

5.6 Ao recorrerem b ouddona, predoeninam informagdes, reclamacies, dinidas, sugesties?
R

5.7 A Owidoria € efetivaments um canal interatve em sub InstRuighio?

R:[ Jsm [ INde [ ]Asveres

5.8 A Ouadaria disporsbilza de algum relatério com as informagdes quantificadas?

R:[ 1Sim [ JNde

59 Como s8o processadas a5 informagdes que chegam & Owidaria?

R:

5.10 Existe algum banco de dados na Ouvidoria? Em caso de positho, qual o sistema utilizado?

R:

Muito Obrigada.

Figura 1 — Modelo de questionirio enviado no corpo do e-mail para os ouvidores.
Fonte: Elaborado pelas bolsistas Lais Lucca (PIBIC/CNPq) e Larissa Lofrano (IC/CNPq) com base na
pesquisa.

No més seguinte, esse novo questionario foi enviado como segundo pré-
teste.Selecionou-se , aleatoriamente, 4 IES de cada amostra, totalizando 8 IES,
excluindo aquelas que ja haviam participado da pesquisa. As questoes foram
disponibilizadas através da ferramenta ‘Formulario’ do Google Docs (FIGURA 2). O
acesso ao formulario era por meio de um link informado no e-mail.. Novamente o e-
mail foi encaminhado para o endereco eletronico da Ouvidoria nominal ao responsavel

pelo setor (FIGURA 3). Nesse segundo pré-teste, foram recebidas quatro respostas'.

' Os questionarios respondidos se encontram em fase de anélise.



As ‘Ouvidorias’ virtuais em Instituigoes de
Educacao Superior.
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DADOS DE IDENTIFICAGAO

MHome *

Formagio*

Tempo de cargo

SOBRE O OUVIDOR

O ouvidor é docente da IES?
0 sim
0 nao

A amsagio do suvidor & reconhecida pela IES?
0 sim
I ndo

[ asvezes

Figura 2 — Modelo de questionario enviado via link Google Docs.
Fonte: Elaborado pelas bolsistas Lais Lucca (PIBIC/CNPq) e Larissa Lofrano (IC/CNPq) com base na
pesquisa.

@ Larissa Lofrano para mim mostrar detalhes 0341/10 | & Responderatodos | v |

Prezado {a) Cuvidor (3],

Gostarfamos de convidd-lo (a) a participar da pesguisa que estamos desenvolvendo, com o
apoio do CNPg, sobre As 'Owddorias’ virtuais em Instituigdes de Educagdo Superior
brasileiras. A expressdo ouvidoria virtual foi criada em 2005 & compreende todas as formas gue
as |[ES disponibilizam para interagir vitualmente com seus diversos piblicos, geralmente
identificadas pelos termos ‘Fale Conosco', 'Ouwvidoria’, 'Contato’.

Para o desenvolvimento do projeto contamos com a atuacéo de duas bolsistas de Iniciagéo
Cientifica: Larissa Lofrano Souza (PIBICAC/CMPG) e Lais Marcolin Lucca (PIBIC/CHNP ).

Para acessar o formuldrio com as questdes clique no link a seguir:

hitps:#'spreadsheets. google comdviewform?farmkey=dGE3eUFialF 4d37L RTJG a2 lgQmg2Tl

EGhG

Desde ja agradecemos pela sua colaboragéo.

Prof Dr. Cleusa Maria Andrade Scrofemeker - Coordenadora do Projeto
Larigsa Lofrano Souza & Lafs Marcolin Lucca - Bolsistas [C

Figura 3 — Modelo de e-mai enviado com o link para o formulario do Google Docs.
Fonte: Elaborado pelas bolsistas Lais Lucca (PIBIC/CNPq) e Larissa Lofrano (IC/CNPq) com base na
pesquisa.

Em ambos os pré-testes foi enviado pelo canal da ‘ouvidoria’ virtual um informe
sobre o envio do e-mail com a pesquisa. Com base nos resultados obtidos, um terceiro
questionario foi desenvolvido e enviado a todos os Ouvidores/responsaveis pela

ouvidoria de todas as IES das duas amostras.
Sobre o Blog da Pesquisa.

Para Scroferneker (2007, p.l1), “os blogs sdo um estimulo da busca pela
interatividade entre a organizagdo e seus publicos”. Com base nessa afirmacdo, bem

como no fato de que os processos comunicacionais estdo cada vez mais virtualizados,



foi desenvolvido um blog do projeto, que tem como objetivo divulgar os resultados ¢ a

~ .15
evolucdo da pesquisa.

No blog (FIGURA 4) ¢ possivel compreender o sentido atribuido a
expressdo‘ouvidoria’ virtual , conhecer os objetivos do projeto, o método e metodologia
adotados e o referencial tedrico utilizado. E apresentada, ainda, uma visdo da pesquisa
desde o inicio do projeto (2007), evidenciando a consolidagao da Ouvidoria nas IES.

Justifica-se a escolha do desenvolvimento de um blog entre tantas ferramentas
disponiveis na Web pela sua facilidade e simplicidade em dispor os mais diferentes
conteudos, que podem ser acessados e compartilhados por um namero infinito de
internautas (SCROFERNEKER, 2007).

O blog permite, por meio dos comentarios que os usudrios fagam perguntas,
escrevam sugestdes e entrem em contato direto com os pesquisadores. A atualizagdo do
mesmo ocorre de acordo com a evolugao da pesquisa. Quando obtidos novos resultados,

um novo post € criado.

Inicio Sobre os Projetos

mento da pesquisa clique na categori

A0 Superio onde estardo os resultados das

Figura 4 — Blog Ouvidorias Virtuais
Fonte: www.ouvidoriasvirtuais.wordpress.com

' Disponivel em: www.ouvidoriasvirtuais.wordpress.com
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Algumas consideracoes

Considerando as andlises feitas em 2010 e comparando-as com os resultados
obtidos no inicio da pesquisa em 2007, constata-se que cada vez mais as modalidades de
‘Ouvidorias” virtuais estdo presentes nos sites/portais da IES, com o predominio da
expressdo Ouvidoria para designar o canal de didlogo das Instituigdes para com os seus
publicos em seus sites/portais, embora ainda esteja associada a outros termos, como
‘Fale Conosco’, ‘Contato(s)’, dentre outros. Como ja de destacado, uma das possiveis
justificativas para esse crescimento, tanto da adoc¢do a ‘ouvidoria’ virtual quanto a
utilizagdo do termo Ouvidoria, ¢ ter sido inserida nos critérios de avaliacdo do Sinaes

em sua Dimensao 4 — Comunicacao com a sociedade (SCROFRERNEKER, 2010).
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