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Resumo

O texto apresenta os resultados da pesquisa que vem sendo desenvolvida sobre as
diferentes modalidades propostas pelas Universidades para ouvir [e interagir]
‘virtualmente’ os seus diferentes segmentos de publicos, especificamente aquelas
identificadas como Fale Conosco e/ou Ouvidoria. O interesse em investigar esse novo
‘ouvir’, denominado no projeto como ‘ouvidoria’ virtual, se deve a constatagdo de que
atualmente essas novas formas de ‘interatividade’, cada vez mais presentes nos portais
das Universidades, se constituem em uma das principais op¢des de relacionamento e
comunicacao, ‘virtualizando’ o falar e o ouvir.

Palavras-chave: Ouvidorias, ‘ouvidorias’ virtuais, comunicagdo organizacional,
Institui¢des de Ensino Superior.

Introducio

O interesse em pesquisar sobre ‘ouvidorias’ virtuais em Instituicdes de Ensino
Superior decorreu inicialmente da constatacdo de que esse novo ‘ouvir’, denominado no
projeto como ‘ouvidorias’ virtuais, sdo formas de ‘interatividade’, cada vez mais
presentes nos portais das Universidades, e se constituem em uma das principais opgoes
de relacionamento e comunicagdo, ‘virtualizando’ o falar e o ouvir. Além disso, a
Ouvidoria ¢ um dos canais de comunica¢do avaliados na Dimensdo 4: Comunicagdo
com a Sociedade, da Avaliagdo Institucional proposta pelo Sistema Nacional de
Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES) ([MINISTERIO DA EDUCACAO, 2004,

p-4]). O Grupo de Indicadores que se constituem em balizadores da Comunicagdo com a

! Trabalho apresentado no GP Relagdes Publicas e Comunicagdo Organizacional — IX Encontro dos Grupos/Nicleos
de Pesquisas em Comunicagdo, evento componente do XXXII Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagéo.

2 Coordenadora do Projeto. Professora Titular - FAMECOS ¢ PPGCOM/PUCRS. E-mail: scrofer@pucrs.br.

3 Aluno do 8° semestre do curso de Relagdes Piiblicas. Bolsista de Iniciagio Cientifica (Projeto PRAIAS 2007/2008)
e monitor de disciplina, FAMECOS/PUCRS. E-mail: diego.wander@acad.pucrs.br.
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Sociedade consideram a Comunicagdo Interna e a Comunicacdo Externa. Tais
Indicadores, no ambito da Comunicagdo Interna, avaliam os canais de comunicagdo e
sistemas de informagdes ¢ a Quvidoria [grifo nosso].

A pesquisa iniciada em 2007* investiga sobre as diferentes modalidades
propostas pelas Universidades para ouvir [e interagir] ‘virtualmente’ os seus diferentes
segmentos de publicos®, especificamente aquelas identificadas como Fale Conosco e/ou
Ouvidoria. Tem como objetivos principais a construcdo de modelos de ‘ouvidorias’
virtuais que efetivamente atuem como espagos de interlocugcdo, de didlogo e
relacionamento e que disponibilizem informagdes para alimentar um banco de dados
operacional, bem como mapeamento e categorizagdo dos publicos que recorrem as
‘ouvidorias’ virtuais das [ES.

O texto apresenta os resultados parciais da pesquisa sobre a trajetéria das
ouvidorias universitarias, especialmente no Brasil, e discute [brevemente] sobre a
concepcao de ouvidoria universitaria e do ouvidor universitdrio, na tentativa de

compreender o ‘lugar’ que lhes sdo atribuidos nas Instituigdes de Ensino Superior.

Sobre os procedimentos Metodoldgicos

Em relacdo ao método, a pesquisa estd ancorada no Paradigma da Complexidade
(MORIN, 2001). De acordo com Morin (2001, p.26), “O paradigma desempenha um
papel a0 mesmo tempo subterrdneo e soberano em qualquer teoria, doutrina ou
ideologia. O paradigma € inconsciente, mas irriga o pensamento consciente, controla-o
e, neste sentido, ¢ também supraconsciente”.

No que se refere a metodologia, trata-se de uma pesquisa exploratoria (GIL,
1999), desenvolvida mediante técnicas de levantamento bibliografico e pesquisa de
campo, com o envio de questionarios, realizacdo de entrevistas em profundidade
(DUARTE, 2005) e exploragao dos recursos disponibilizados na Web. A pesquisa
exploratoria se justifica, pois € “desenvolvida com o objetivo de proporcionar uma visao

geral, do tipo aproximativo sobre determinado fato. [...] é realizada especialmente

4 O projeto conta com o apoio do CNPq (Bolsa PQ e Edital Ciéncias Sociais Aplicadas), com previsio de conclusio
em 2011.

5 Os resultados dessa etapa da pesquisa foram apresentados no XXXI Congresso Brasileiro de Ciéncias da
Comunicagdo (INTERCOM 2008), Natal/RN. O texto As ‘ouvidorias’ virtuais em Instituicdes de Ensino Superior
esta disponivel nos Anais do Congresso <http://www.intercom.org.br/papers/nacionais/2008/resumos/>.
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quando o tema escolhido ¢ pouco explorado e torna-se dificil sobre ele formular
hipotese precisa e operacional” (GIL, 1999, p.43).

Importante destacar que as palavras ‘método’ e ‘metodologia’ estdo sendo
utilizadas no sentido atribuido por Morin, ou seja, método ¢ entendido como um
caminho que auxilia “a pensar por si mesmo para responder ao desafio da complexidade
dos problemas” (MORIN, 2005, p.36), enquanto que a metodologia se constitui em um
conjunto de “guias a priori que programam as pesquisas” (ibidem, p.36). Sob essa
perspectiva, o método, embora necessite da metodologia ou ‘metodologias’, segmentos
programados no dizer de Morin, como auxilio a estratégia, comporta uma proposta mais

ampla, onde se inscrevem “descoberta e inovagao”.

As Ouvidorias Universitarias®

No contexto universitario internacional, as primeiras ouvidorias surgiram no
Canada, no ano de 1965 (Universidade Simon Froser), e nos Estados Unidos, em 1967
(Universidade de Nova York e Universidade de Berkeley). Na América do Sul, o
pioneirismo pertence a Universidade Autonoma do México (UNAM), com a
implantagdo da ouvidoria em 1985. Posteriormente, universidade européias —
especialmente na Espanha — criaram suas ouvidorias ([LYRA, 2008]).

Em IES brasileiras, a primeira ouvidoria foi implantada em 1992, na
Universidade Federal 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 Férum 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)]).

O GRAFICO 1 ilustra o aumento significativo das ouvidorias no contexto
universitario. Lyra ([2008]) observa — baseado em seus calculos — que “[...] de 1992 até
1997, a expansdo das Ouvidorias nas Universidades foi lenta e pouco expressiva: de
uma para quatro. Porém, no espaco de dois anos e meio, este numero saltou para

dezenove. Ou seja, neste curto periodo, houve um crescimento de 375%”.

% Pesquisa realizada pelo bolsista Diego Wander da Silva — PRAIAS 2007/2008.
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Grafico 1 - Implantacéo de ouvidorias universitarias entre 1992 e 2001.
Fonte: Elaborado pelo bolsista Diego Wander da Silva (PRAIAS/2008), com base em FNOU ([2008]).

Uma das possiveis causas do numero expressivo em 2000 foi a criagdo do
Forum Nacional de Ouvidores Universitarios’ (FNOU) [grifo nosso], em 1999,
durante o I Encontro Nacional de Ouvidorias Universitarias, realizado em Jodo Pessoa,
na Paraiba. Uma de suas fungdes ¢ a “divulgacao do instituto da Ouvidoria, oferecendo
informacdes e apoio as instituicdes universitarias que demonstram interesse em instalar
suas proprias Ouvidorias” ([FNOU, 2008]).

Constitui-se num 6rgao aglutinador de ouvidores universitarios que, por meio de
encontros, discutem diferentes realidades, refletem e buscam o aprimoramento de suas
‘atuacdes’. Atualmente, existem 48 IES cadastradas no FNOU®, contabilizando, no total,
52 ouvidores’. As IES dividem-se, segundo classificagdo realizada pelo Forum, em
Particulares (31%), Estaduais (29%), Federais (27%), Comunitarias (11%) e Municipais
(2%) (GRAFICO 2).

’ Disponivel em www.unisc.br/fnou.

8 A Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ) e a Universidade Estadual Paulista Julio de Mesquita Filho
(UNESP) possuem os ouvidores de seus respectivos hospitais universitarios cadastrados.

? Algumas IES possuem mais de um ouvidor. Sdo elas: Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ); Universidade

Estadual Paulista Julio de Mesquita Filho (UNESP); Universidade Catoélica de Goias (UCG); e, Universidade de
Passo Fundo (UPF).
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Grafico 2 - Segmentacio das universidades com ouvidores integrantes do FNOU.
Fonte: Elaborado pelo bolsista Diego Wander da Silva (PRAIAS/2008), com base em FNOU ([2008]).

Quanto & distribuicio geografica dos ouvidores (GRAFICO 3) — ¢
consequentemente das IES — o Sudeste representa a maior fatia quando comparada as
demais macro-regides brasileiras. Ja a regido Sul ocupa o segundo lugar nessa
segmentacdo, com o mesmo numero de ouvidores da regido Nordeste (23%). O Estado
de Sdo Paulo possui o maior numero de ouvidores (GRAFICO 4), seguido de Santa
Catarina e Rio de Janeiro, possivelmente pelo papel que ouvidores dos Estados

desempenham junto ao Forum'.
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Grafico 3 - Ouvidores universitarios integrantes do FNOU (por regido).
Fonte: Elaborado pelo bolsista Diego Wander da Silva (PRAIAS/2008), com base em FNOU ([2008]).

' Na proxima etapa da pesquisa estdo sendo previstas entrevistas com ouvidores representantes desses
Estados.
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Grafico 4 - Ouvidores universitarios integrantes do FNOU (por UF).
Fonte: Elaborado pelo bolsista Diego Wander da Silva (PRAIAS/2008), com base em FNOU ([2008]).

Das 48 IES cadastradas, 37 explicitam o ano de instalacdao de suas ouvidorias. O
GRAFICO 5 aponta o ano de 1999 como o grande pico no surgimento de ouvidorias

universitarias no Brasil, considerando-se o periodo compreendido entre 1997-2000.
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Grafico 5 - Ano de instalacido das ouvidorias integrantes do FNOU.
Fonte: Elaborado pelo bolsista Diego Wander da Silva (PRAIAS/2008), com base em FNOU ([2008]).

No que se refere, ainda, ao ano de implantacdo das ouvidorias, considerando a
organiza¢do administrativa e académica das IES, o ano de 1999 indica que o auge
referido deve-se a IES estaduais (GRAFICO 6). Tal dado ¢ significativo na medida em
que esse segmento de instituigdes representa, atualmente, apenas 3,52% (87
universidades) do total de IES brasileiras, de acordo com o Ministério da Educacdo

([2008]).
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Grafico 6: Ano de instalacio das ouvidorias integrantes do FNOU (pela classificacio adotada).
Fonte: Elaborado pelo bolsista Diego Wander da Silva (PRAIAS/2008), com base em FNOU ([2008]).

De acordo com Lyra ([2008]), o ouvidor [universitario], na maioria das vezes,
assume o papel de agente de mudangas estruturais na IES em que atua. Acrescenta que a
criagdo/instalacdo de uma ouvidoria pressupde a busca por “[...] mecanismos efetivos de
controle da sociedade sobre a Universidade, inica forma de elevar a um patamar

superior a democracia universitaria” ([ibidem]). Sob essa 6tica, para o FNOU ([2008]),

Quando uma Universidade cria sua Ouvidoria, vai ao encontro dos
anseios da sociedade por mecanismos de controle social que
contribuam para o fortalecimento da democracia, buscando a abertura
a participagdo de seus alunos, docentes e técnicos, assim como da
comunidade em que est4 inserida ([FNOU, 2008]).

Vilanova ([1996)), referindo-se ao contexto universitario, destaca:

O ombudsman deve ser uma pessoa reconhecidamente integra, justa,
apartidaria, serena na sua capacidade de resolver problemas, com boa
facilidade no lidar com o publico, capaz de ouvir ¢ de defender a parte
sem tornar-se inimigo da Institui¢do. Precisa fundamentalmente de
gozar de credibilidade junto aos que vai representar e do apoio e
respeito da Instituicdo, que deverd ser um aliado na busca do
aperfeicoamento da gestdo administrativa e académica ([VILANOVA,
1996)).

No ambito da Universidade, Lyra ([2008, p.5]) citando Dallari (1993) afirma
que o ouvidor “deve ter como fung¢do primordial o controle do mérito, da oportunidade,

da conveniéncia da prestagdo do servigo publico". Ainda segundo o autor,

[...] a atividade propria do ouvidor, a de auscultar os problemas que
dizem respeito ao quotidiano da Universidade, credencia-o a agir
como um critico interno, que a partir das demandas que lhe sdo
encaminhadas, monta uma verdadeira radiografia da instituicdo. Com



Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao
XXXII Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — Curitiba, PR — 4 a 7 de setembro de 2009

estes dados elabora pareceres sobre as necessidades de mudangas nos
seus procedimentos e normas, objetivando o aperfeicoamento do
desempenho e dos relacionamentos institucionais ([VILANOVA,
1997 apud LYRA, 2008, p.5]).

Segundo Cardoso ([2008, p.61]) “ser ouvidor implica reunir habilidades e
capacitagdes multiplas. Nao dé& para improvisar, principalmente em organizagdes mais
complexas”, como a Universidade.

Para Viana Junior ([2008, p.2]) “A Ouvidoria Geral numa Institui¢ao de Ensino
Superior (IES) tem como objetivo a identificagdo e solugdo de possiveis problemas
existentes”, constituindo-se em “[...] uma nova alternativa para estudantes, professores,
colaboradores ¢ a comunidade expressarem seus anseios, insatisfagdes, sugestoes e
elogios, tanto ao corpo académico como ao corpo funcional e diretivo” ([ibidem, p.2]),
por ter como caracteristica um atendimento personalizado, autonomia de acdo e
investigacdo e imparcialidade.

Contudo, o fato de constituir uma ouvidoria ndo significa que atue como tal."

Para LYRA ([2008, p.5]),

[...] a Ouvidoria constitui-se, em suma, no fato gerador de um novo
estilo e de uma nova prdxis administrativa, gragas a transparéncia e ao
salto de qualidade que pode alcangar a gestdo dos negdcios publicos,
quando tonificada pela intervengdo consciente e construtiva da
cidadania.

Acredita-se que a inser¢ao da Ouvidoria no Grupo de Indicadores a serem
avaliados pelo SINAES na Dimensao 4, venha a exigir das IES uma nova postura em
relagdo a esse canal privilegiado de transparéncia da Administragdo, por constituir-se,
também, em um espagco de interlocugdo, de interagdo mutua (PRIMO, 2007),
possibilitando a mediagdo/aproximacao com seus diferentes publicos.

Para o SINAES (2008, p.25) a Ouvidoria tem como funcdo “receber, encaminhar
e responder ao cidaddo/usuario suas demandas; fortalecer a cidadania ao permitir a
participagdo do cidaddo e garantir ao cidadao o direito a informagao”.

Cabe ao ouvidor universitario, portanto, “[...] através das sugestoes e criticas
formuladas por integrantes da comunidade universitaria, ou da propria sociedade, torna-
las verdadeiras co-gestoras da administracao universitaria” ([LYRA, 2008]). De acordo
com Pinto (1998, p.58), “no campo educacional, o ombudsman auxilia na interacdo da

comunidade universitaria com a sociedade”. A referida autora elenca uma série de

'O Forum Nacional de Ouvidores Universitarios ([FNOU, 2008]) conta com 49 IES associadas, sendo 15 de
Institui¢des Particulares, cinco de Instituigdes Comunitarias, 13 Federais, 15 Estaduais e uma Institui¢do Municipal.
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atribuicdes do ombudsman universitario, destacando que “Sua acdo ¢ ainda preventiva,
uma vez que soluciona problemas tomar proporgdes coletivas que exigiriam medidas
mais extremadas” (ibidem, p.58). A fun¢cdo de um ouvidor, portanto, necessita estar
atrelada [e identificada] a gestdo universitaria, de forma que efetivamente seja uma
figura decisiva e influente para a tomada de decisdo e corre¢do de problemas
identificados e recorrentes.

Para o SINAES (2008, p.25), o ouvidor tem como fungao

estabelecer canais de comunicacdo de forma aberta,
transparente e objetiva, procurando sempre facilitar e agilizar as
informagdes; agir com transparéncia, integridade e respeito;
atuar com agilidade e precisdo; exercer suas atividades com
independéncia e autonomia, buscando a desburocratizacdo; e
fomentar a participacdo do cidaddo no controle e decisdo dos
atos praticados pelo gestor publico.

Embora na perspectiva do SINAES, as func¢des da ouvidoria e do ouvidor, de
certa forma, vinculem-se predominantemente as Instituigdes publicas e, no caso, de
Ensino Superior'?, entende-se que necessitam estar presentes, também, em Institui¢des

Privadas de Ensino Superior.

As ‘ouvidorias’ virtuais” que ndo ouvem...

Como j& destacado em artigo anterior ([SCROFERNKER, 2008]), a rapida
evolucdo das novas tecnologias e, no caso especifico da Internet, ‘virtualizou e
renomeou’ a Ouvidoria, o que significa dizer que, no caso das Instituigdes de Ensino
Superior que a tem disponibilizado em seus portais e sifes', a compreensdo e adequagio
desse canal, desse espaco de didlogo, necessita ser pensado, planejado e principalmente
avaliado, mediante procedimentos com rigor metodologico e técnico.

A ‘ouvidoria’ virtual nas universidades, por natureza, pode ser considerada

também um sistema de informagao, que interage com o ambiente por meio de um canal

12 No item: Quem ¢ o ouvidor? A resposta ¢ “Um servidor publico facilitador das relagdes entre o cidaddo e a
Instituicao Publica” (SINAES, 2008, p.25).

Y Quvidorias virtuais sdo consideradas todas as modalidades disponibilizadas nos sites/portais da IES para
interagirem virtualmente com seus publicos. Normalmente, sdo identificadas como Fale Conosco, Contato e /ou
Ouvidoria.

0 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
funcionam como centros aglomeradores de outros sifes e de seus contetidos.
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de comunicacdo, e, através de suas saidas, necessita prover informagdes relevantes
sobre a mesma. Porém, para que possa ser caracterizada como um espaco de
interlocugdo, de didlogo e relacionamento, e lhe ser atribuido um /ugar'" é preciso que
apresente mecanismos de transformacao que agreguem valor aos dados obtidos a partir
de suas entradas, gerando informag¢do que forneca conhecimento a organizagao.

O termo /ugar utilizado no projeto pressupde duas dimensdes, uma que se refere
a vinculagdo administrativa da ouvidoria e a outra, ao /ugar que assume na (e para) [ES.
Para Augé (1994, p.74) “o lugar se completa pela fala, a troca alusiva de algumas
senhas, na convivéncia e na intimidade cimplice dos locutores”, e pode ser “[...]
definido como identitario, relacional e histdrico”. Tal concepcdo torna-se fundamental
quando se constata que, geralmente, a Ouvidoria nas IES deixa de ser um ‘lugar’, para
ser apenas mais um local [uma sala, um setor] que, em funcdo da Avaliacdo
Institucional, necessita estar ‘constituido e estabelecido’. E no espago virtual, o que
significa ter lugar? Serd a ouvidoria virtual um ndo-lugar?

Concorda-se com Augé (ibidem), quando afirma que “[...] um espago que nao se
pode definir como identitario, nem como relacional, nem como histérico, ¢ um nao-
lugar”. Para o referido autor (ibidem, p.87) o ndo-lugar pode ser designado por “[...]
realidades complementares, porém distintas: espagos constituidos em relacdo a certos
fins [...] e a relagdo que os individuos mantém com esses espacos”. A falta de clareza do
‘lugar’ da ‘ouvidoria’ virtual, de certa forma, revela o desconhecimento de que “a
comunicagdo on-line traz responsabilidades para aqueles que se dispdem a pratica-la
[...]” (BUENO, 2003, p.58). Quando da criagio de uma ‘ouvidoria’ virtual ¢
fundamental que esteja atrelada a politica de comunicagdo da Instituicdo, e que
efetivamente tenha e se constitua em um ‘lugar’. Implantar uma ‘ouvidoria’ virtual por
modismo e/ou uma exigéncia ‘legal’ pode se revelar um equivoco.

Tal afirma¢do encontra respaldo na pesquisa realizada junto aos ouvidores das
Instituigdes filiadas ao Forum de Ouvidores Universitarios (FNOU). A opgdo por
consultar inicialmente esses ouvidores se deveu ao fato de serem Ouvidorias filiadas ao
Forum, cujas opinides e conhecimento poderiam contribuir a compreensdo das
‘ouvidorias’ virtuais nas IES. Como ja destacado, uma das fun¢des do FNOU ¢ a “di-
vulgacdo do instituto da Ouvidoria, oferecendo informagdes e apoio as institui¢cdes uni-
versitarias que demonstram interesse em instalar suas proprias Ouvidorias” ([FNOU,

2008]). Além disso, constitui-se num 6rgao aglutinador de ouvidores universitarios que,

15 Utilizar-se-4 a grafia em italico do termo lugar para destacé-lo em fungio do significado atribuido no projeto.
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por meio de encontros, discutem diferentes realidades, refletem e buscam o
aprimoramento de suas ‘atuagdes’.

Foi, entdo, enviado um e-mail convidando os ouvidores a participar da pesquisa.
Para este envio foram utilizados os enderecos cletronicos dos ouvidores
(disponibilizados no site do FNOU), e os canais inseridos nos portais/sites das IES
identificados como Fale Conosco, Contato, Contatos e/ou Ouvidoria.

As mensagens foram enviadas aos ouvidores entre os dias 17 ¢ 19 de marco de
2009, incluindo o reenvio dos e-mails que retornaram na primeira tentativa. Em fungao
do processo concomitante de realizagdo de entrevistas, o e-mail foi enviado para 44'°
ouvidores. Apds dois meses de espera, foram obtidas apenas seis respostas, ou seja,
17,14% em relagdo as mensagens enviadas. Os demais ouvidores nao responderam a
mensagem. Numa analise preliminar, ¢ possivel afirmar que a falta de qualquer resposta
evidencia pouco comprometimento dos ouvidores e do reconhecimento do seu /ugar nas
IES. Acredita-se que, embora ndo desejassem participar da pesquisa, seria fundamental
algum retorno que mencionasse esta op¢do. Cabe destacar que os ouvidores que
responderam o e-mail ¢ aceitaram participar da pesquisa o fizeram em no maximo um

dia, com exce¢do de um ouvidor que demorou 14 dias para se manifestar.

Algumas consideragoes

Considera-se que o ‘lugar’ e/ou o ‘ndo-lugar’ da ‘ouvidoria’ virtual [e do proprio
ouvidor] refletem a (in) compreensdo da organizacdo sobre a (im) possibilidade de se
constituir em espago interativo nos ambientes organizacionais cada vez mais
virtualizados [e, as vezes, tdo desumanizados]. No caso especifico das Universidades, ¢
preciso considerar que a ‘ouvidoria’ virtual necessita cumprir efetivamente o seu papel
de Ouvidoria, especialmente quando assim denominada.

Para Barichello (2009, p.346), “[...] as tecnologias digitais possibilitam o
aumento das proposi¢des do publico, pois ndo se trata apenas de um sujeito receptor,

mas também de um sujeito capaz de construir seus proprios espagos de interagao”.

16 S50 48 ouvidorias cadastradas no Forum. Os ouvidores na Universidade Catélica de Brasilia (UCB) e do Centro
Universitario de Brasilia (UniCEUB) ja foram entrevistados e estdo previstas duas entrevistas para o proximo
semestre. A ouvidora da UCB é, também, a atual Presidente do Forum Nacional de Ouvidores Universitarios
(FNOU).
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Acredita-se que em uma das defini¢des de interatividade proposta por Santaella
(2004, p.154), “[...] de que a interacdo ¢ a atividade de conversar com outras pessoas €
entendé-las”, permite compreender e (re) dimensionar o ‘lugar’ da ouvidoria virtual,
pois “Nesta definicdo'” estd explicita a inser¢do da interatividade em um processo
comunicativo que, na conversa¢dao, no didlogo, encontra forma privilegiada de
manifestagao”

A virtualizagdo dos processos comunicacionais redefine os relacionamentos nos
espacos organizacionais ([SCROFERNEKER, 2007]), exigindo a reinterpretacao e
atualizagcdo de conceitos (BARICHELLO, 2009). Talvez ai resida o desafio das IES
quando da opcdo pela implantagdo de uma ‘ouvidoria’ virtual ([SCROFERNKER,
2008]): ter clareza conceitual [e ndo meramente instrumental] sobre o ‘lugar’ de uma

Ouvidoria, principalmente ‘virtual’.
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	Resumo
	Para o SINAES (2008, p.25), o ouvidor tem como função
	estabelecer canais de comunicação de forma aberta, transparente e objetiva, procurando sempre facilitar e agilizar as informações; agir com transparência, integridade e respeito; atuar com agilidade e precisão; exercer suas atividades com independência e autonomia, buscando a desburocratização; e fomentar a participação do cidadão no controle e decisão dos atos praticados pelo gestor público.
		

