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As ouvidorias virtuais e suas marcas discursivas?!

Cleusa Maria Andrade SCROFERNEKER 2
Francielle Benett FALAVIGNA?Z
Luciana Buksztejn GOMES*

Pontificia Universidade Catdlica do Rio Grande do Sul, Porto Alegre, RS

Resumo

(Re) pensar as ouvidorias universitarias considerando as suas marcas discursivas se
constitui no principal objetivo do presente artigo. A partir das lentes da filosofia da
linguagem do Circulo de Bakhtin e com base nas apresentacdes que as ouvidorias das
IES selecionados fazem de si, evidenciamos, que as escolhas lexicais presentes nesses
textos ndo apenas descrevem funcdes institucionais, mas também produzem sentidos
sobre o modo como a instituicdo compreende suas formas de interacdo com os publicos,
revelando tensdes entre uma perspectiva mais instrumental e outra potencialmente
dialégica da comunicacéo.

Palavras-chave: Ouvidorias Universitarias; Marcas discursivas; Comunicacéo dialogica,
Circulo de Bakhtin; Filosofia da linguagem.

Consideracdes Iniciais
Em 2025, quando da apresentacdo do trabalho “As [Novas] Ouvidorias
Universitarias nas Instituicbes de Ensino Superior Brasileiras” no XIX Congresso da

Abrapcorp, destacamos alguns dos achados da nossa pesquisa iniciada em marco de

! Trabalho apresentado no Grupo de Pesquisa Discursos, Identidades e Relacdes de Poder (Mudar para a atividade
gue ira enviar) atividade integrante do XX Congresso Brasileiro Cientifico de Comunicagdo Organizacional e Rela¢des
Publicas.

2 pés-Doutorado e Doutorado em Ciéncias da Comunicagdo pela Universidade de Sdo Paulo. Professora Titular

da Escola de Comunicacao, Artes e Design — Famecos/PUCRS. Coordenadora do Grupo de Pesquisa em Estudos
Avancados em Comunicacdo Organizacional — GEACOR/CNPg. Bolsista PQ/CNPq 2024-2027. E-mail:
scrofer@pucrs.br.

3 Doutora e Mestra em Comunicagdo Social pelo PPGCOM/PUCRS e relagdes-publicas pela mesma instituigdo.
Professora na PUCRS. Integrante do GP CNPq Cuidar_Com, do projeto de extensdo Comunicagdo de risco em
comunidades vulneraveis e do Grupo de Pesquisa em Estudos Avangados em Comunicagdo organizacional —
GEACOR/CNPg. E-mail: francielle.falavigha@pucrs.br.

4 Doutora e Mestra em Comunicagéo pelo PPGCOM/PUCRS, com graduacg&do em RelagGes Publicas pela Unisinos

e em Direito pela PUCRS. Professora convidada em cursos de pés-graduacao, atualmente exerce a funcédo de
Procuradora Educacional Institucional e Coordenadora de CPA na PUCRS. Membro do Grupo de Pesquisa em
Estudos Avancados em Comunicagao organizacional - GEACOR/CNPg. E-mail: lJucianabg.comunica@gmail.com.



mailto:scrofer@pucrs.br
mailto:francielle.falavigna@pucrs.br
mailto:lucianabg.comunica@gmail.com

¥ CONGRESSD
. XX Congresso Brasileiro Cientifico de Comunicagéo Organizacional e Relag6es Publicas
xk ABRAPCORP Universidade Federal da Bahia - Salvador - 2026

2024. Na oportunidade, afirmavamos que o fato das ouvidorias estarem disponibilizadas
em espagos presenciais e/ou virtuais ndo assegurava que a comunicagao — pautada na
escuta e no dialogo — acontecesse. Essa constatacdo nos estimulou a buscar o que
denominamos de marcas discursivas nas apresentacdes das ouvidorias, ou seja, como
informam sobre si em seus sites.

As ouvidorias sdo, geralmente, concebidas como canal, ferramenta ou
instrumento de comunicagdo entre a organizacdo e seus publicos de interesse. Para
além dessa dimensdo instrumental, entendemos que as ouvidorias devam ser
consideradas em sua dimensao estratégica, principalmente por constituir-se em um
importante espaco de comunicacdo dialégica. No portal do Forum Brasileiro de
Ouvidores Universitarios e Hospitais Universitarios (FNOH, 2023) destacamos uma
concepcao atualizada sobre Ouvidoria. De acordo com Bertachini (2023),

A implantagdo de uma Ouvidoria-Geral numa IES tem como objetivo a
identificacdo e a solucdo de possiveis problemas existentes e, principalmente,
devido a sua caracteristica de um atendimento personalizado, autonomia de
acdo e imparcialidade, ser apresentada como uma nova alternativa para
estudantes, professores, colaboradores e a comunidade expressarem seus
anseios, insatisfacdes, sugestdes e elogios, tanto ao corpo académico como ao
corpo funcional e diretivo.

Sob a perspectiva do SINAES, em 2004, a concepcéo de ouvidoria assumia um
viés instrumental, em sua concepc¢éao de canal de comunicacao, revelada pela expressao
receber/encaminhar. Destacamos que, apesar da expressao ‘colaboradores’ — uma
subversdo, ao nosso ver, de funcionarios/empregados — revela, em parte, um carater
mais dialdgico da Ouvidoria.

No projeto, atualmente em desenvolvimento, igualmente aprovado pelo CNPq,
estabelecemos como recorte as ouvidorias que estéo identificadas e/ou relacionadas nos
portais das cinco melhores Instituicdes de Educacdo Superior de acordo com o ranking
da Folha (RUF 2025) e QS World University 2025-2026. Para esse artigo, selecionamos
as trés melhores IES nos dois rankings: Universidade de Sdo Paulo, Universidade de
Campinas, Universidade Federal do Rio do Janeiro.

O nosso percurso de analise
Os portais dessas universidades foram visitados para identificacdo das ouvidorias

gue disponibilizavam paginas proprias. A partir desse levantamento, realizamos uma
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analise comparativa das narrativas institucionais presentes nesses espacos, buscando
identificar marcas discursivas que permitissem compreender como as ouvidorias se
apresentam e se posicionam no interior das universidades. Partimos do entendimento de
gue tais marcas contribuem para evidenciar a concepc¢do de comunicacdo que orienta
essas estruturas, especialmente no que diz respeito a possibilidade de relacbes mais
dialégicas e/ ou, mais instrumentais entre organizagao e seus publicos.

Ao observar os textos e as imagens de apresentacéo das ouvidorias, torna-se
necessario reconhecer que esses enunciados ndo apenas descrevem atribuicées
institucionais, mas também produzem sentidos sobre a propria relacdo entre
universidade e sociedade. Morin (2011, p. 87) enfatiza essa dimensdao recursiva do
social ao afirmar que “os individuos, em suas interagdes, produzem a sociedade, que
produz os individuos que a produzem”. A partir dessa compreensio, torna-se
especialmente relevante observar como as ouvidorias s&do discursivamente
apresentadas pelas universidades. De um lado, a possibilidade de analisarmos o
guanto as ouvidorias se descrevem como capazes de identificar situagbes que
necessitam intervencbes para a elaboracdo de politicas internas e tomadas de
decisdo; de outro, 0 quanto esses espacos sdo descritos como “canais” de
comunicacdo entre instituicdo e usuarios, o que remete a uma concepcao
informacional e transmissiva da comunicacao.

A filosofia da linguagem do Circulo de Bakhtin contribui para aprofundar essa
compreensao ao enfatizar o carater social e dialdgico da linguagem. Dessa forma,
analisar as apresentacfes institucionais das ouvidorias implica observar o0s
enunciados por meio dos quais essas estruturas sdo discursivamente constituidas.
Para Bakhtin (2011) a palavra nunca € neutra, pois carrega marcas sociais e
valorativas. Assim, as escolhas lexicais presentes nos textos institucionais das
ouvidorias, como “canal’, “receber”’, “encaminhar”, “dialogar” ou “mediar’, podem
revelar diferentes concepcdes de comunicacéo e de relagcdo entre universidade e
publicos.

Com base nessas perspectivas tedricas, analisamos comparativamente as

apresentacdes institucionais das ouvidorias das universidades selecionadas,
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buscando compreender como essas narrativas institucionais constroem sentidos

sobre as ouvidorias (Quadro 1).

Quadro 1 - O que as Ouvidorias dizem de si

Instituicdo O que as Ouvidorias dizem de si

“‘Somos um poOs servico, que recebe reclamacgoes,
Universidade de Sao | denlncias, sugestdes e elogios referentes aos servicos que
Paulo (USP) sao ou foram prestados pela Universidade de Sao Paulo. (...)
E um 6rgdo independente e neutro que auxilia estudantes,
professores e funcionarios aresolver de maneira justa, 0s
problemas que surgem no dia a dia da universidade”.

‘A Ouvidoria de Servicos Publicos da Universidade
Estadual de Campinas (Unicamp) atua na mediacdo de

Universidade guestbes que envolvem a administracdo da Universidade,
Estadual de | seus servidores, alunos e a comunidade externa. O processo
Campinas da Ouvidoria Geral consiste em receber as manifestacdes dos
(UNICAMP) usudrios, analisa-las, orientar, encaminhar as &reas

responsaveis pelo tratamento ou apuracdo, responder ao
manifestante e, por fim, concluir a manifestacdo. A
manifestacdo € um canal para que 0 usuario expresse seus
anseios, angustias, davidas, opinides e sua satisfacdo com
um atendimento ou servico recebido”.

A Ouvidoria [...] € um 6rgédo de natureza mediadora, sem

Universidade carater administrativo deliberativo, executivo, judicativo e
Federal do Rio de | exercerd suas fungbes junto as unidades académicas,
Janeiro (UFRJ) unidades suplementares, centros universitarios e 6rgaos da

administragdo da UFRJ, para o alcance de suas finalidades.
O objetivo geral da Ouvidoria é a criagdo de mais um canal
condutor das opinifes, sugestdes, reclamagdes e problemas
da sociedade e da comunidade académica da UFRJ, que visa
garantir os direitos dos cidadaos, concretizando, dessa forma,
o principio da eficiéncia, os principios da ética e da
transparéncia nas relagfes com a sociedade.

Fonte: elaborada pelas autoras com base nas informacdes disponibilizadas pelas
Ouvidorias das trés Universidade.

Evidenciamos, pela analise das informagdes disponibilizadas pelas
Ouvidorias, que ainda permanece o0 seu viés instrumental, no sentido de receber e
encaminhar demandas. A expressao ‘canal’ esta explicita nas apresentacdes das
Ouvidorias da Unicamp e da UFRJ. Em relacdo a ouvidoria da USP, embora néo
conste na apresentacao, a expressao dialogo € mencionada quando € informado no
site: O que a Ouvidoria pode fazer por vocé, ou seja, “Promover e facilitar o

dialogo entre a sociedade e a Universidade”.
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Fragmentos (in)conclusivos...

A presencga dessas diferentes escolhas discursivas evidencia concepgdes
distintas de comunicacgdo nas narrativas institucionais sobre as ouvidorias. Quando
definidas como “canais”, essas estruturas tendem a ser posicionadas no campo da
circulacao de informacdes e do encaminhamento de manifestacées. Ja a referéncia
ao dialogo sugere uma compreensdo mais relacional da comunicacdo, na qual a
ouvidoria pode assumir um papel de mediacao entre universidade e sociedade. As
escolhas lexicais presentes nesses textos, portanto, ndo apenas descrevem fungoes
institucionais, mas também produzem sentidos sobre o modo como a instituicao

compreende suas formas de interacdo com os publicos.
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