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Resumo

Com o avango tecnoldgico, as ouvidorias virtuais tradicionais expandiram-se para as
redes sociais, ressignificando esses espacos. O estudo investiga a relevancia das
ouvidorias tradicionais e ressignificadas para as Universidades e seus publicos de
interesse. Para tal, foram analisadas as 7 melhores universidades brasileiras de acordo
com o Ranking Universitario Folha (RUF) e o Ranking do Ministério da Educacgéo de
2023, por meio de uma pesquisa exploratoria (Gil, 2008), desenvolvida mediante
técnicas de levantamento bibliografico e documental e estratégia de estudo de caso
(Yin, 2001). Os resultados indicam que as ouvidorias tradicionais garantem respostas
estruturadas mesmo que receba manifestacbes em menor numero, enquanto as
ressignificadas (Facebook, Instagram, entre outros), que possuem maior relevancia
para os publicos nesse momento, sdo subaproveitadas pelas IES.
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Presenca das universidades nas ambiéncias digitais

As ambiéncias digitais tém se tornado cada vez mais relevantes no cotidiano das
organizagdes, oferecendo oportunidades de interlocugdo e relacionamento imediato
com seus publicos. Inicialmente, as universidades disponibilizavam espagos de
ouvidorias virtuais, frequentemente identificados como “Fale Conosco”, “Contato” ou

simplesmente “Ouvidoria”, onde os publicos podiam enviar duvidas, reclamacgdes,
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sugestdes, entre outros. Com o avango das tecnologias, as universidades também
criaram seus perfis nas redes sociais digitais, que, por sua vez, assumiram entdo o
papel de ouvidoria virtual ressignificada (Scroferneker, Silva e Amorim, 2011). Essa
presenca criou novas possibilidades de interacdo imediata com seus publicos.

Estar nesses espacos significa se colocar a disposi¢do da escuta e do dialogo,
uma vez que os publicos das Instituicbes de Ensino Superior (IES) se fazem presentes
com a expectativa de serem escutados por meio de mensagens, questionamentos,
opinides e percepgdes (Scroferneker, Moraes, Bernardo, Dutra e Falavigna, 2018).
Afinal, sdo essas plataformas de convivéncia instantadnea que “[...] transmite[m]
publicamente relagdes, interesses, intengdes, gostos, desejos e afetos dos usuarios
registrados nessas plataformas, em processo de acesso e compartiihamento
incessantes e velozes” (Santaella, 2013, p. 112).

Considerando esse contexto, o presente resumo consiste no recorte de um
projeto mais amplo, iniciado em 2007%, voltado para o estudo das Ouvidorias das
Instituicbes de Ensino Superior Brasileiras. O objetivo principal é discutir a relevancia
das Ouvidorias Virtuais Tradicionais e das Ouvidorias Virtuais (Re)significadas,
tracando comparagdes entre os dois modelos para compreender suas caracteristicas,
suas semelhancas e diferencas. Diante disso, propde-se a seguinte questao: qual é a
relevancia das ouvidorias virtuais tradicionais e das ouvidorias virtuais ressignificadas
para os seus publicos de interesse?

O resumo apresenta os resultados das analises comparativas realizadas a partir
de dados coletados no Instagram, Facebook e nos Relatorios de Transparéncia
disponibilizados nos portais das ouvidorias universitarias das melhores universidades
brasileiras, conforme o Ranking Universitario Folha (RUF) e o Ranking do Ministério da
Educacdo, ambos de 2023. Para a analise, foram consideradas as 5 primeiras
colocagdes de cada ranking. Como algumas universidades nao se repetiram,
chegou-se a um total de 7 instituicbes analisadas: UNICAMP, UFMG, UFRGS,
UNIFESP, UFSC, USP e UFRJ.

6 Sob a responsabilidade da Prof® Dr? Cleusa Maria Andrade Scroferneker e que conta com o apoio do CNPq
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Trata-se de uma pesquisa exploratdria (Gil, 2008), desenvolvida mediante
técnicas de levantamento bibliografico e documental e estratégia de estudo de caso
(Yin, 2001). Recorremos ao Paradigma da Complexidade (Morin, 2006, 2005) como
método, pois nos permite transitar pelos antagonismos e contradicbées que marcam a
comunicagao virtual/virtualizada assumida pelas organizagdes que demandam,

especialmente na contemporaneidade, um pensar complexo.

Ouvidorias Virtuais Tradicionais x Ouvidorias Virtuais (Re)significadas

Com a ampliagdo dos espacgos de interacdo digital nos ultimos anos, as 7 IES
analisadas passaram a atuar tanto por meio de ouvidorias virtuais tradicionais quanto
em redes sociais digitais, como Instagram e Facebook. Estas ultimas, consideradas
ouvidorias virtuais ressignificadas, por possibilitarem um espago de interagdo entre
publicos e universidade. Contudo, mesmo com essa oportunidade de dialogo aberta, a
interacédo mutua ainda nao se concretiza.

O cenario das ouvidorias virtuais tradicionais caracteriza-se pela barreira
presente para que uma interagdo genuina acontega. Isso se da pelas restricbes no
momento de realizar seu depoimento - tanto pela limitacdo de caracteres a serem
escritos na mensagem quanto pela caracterizagao obrigatéria da manifestacao entre as
opc¢des disponibilizadas. Ademais, € possivel perceber que as ouvidorias universitarias
possuem o cuidado em deixar claro seus objetivos e procedimentos enquanto
ouvidoria, ou seja, desejam se fazerem entender enquanto espagos de ouvidoria.

Ja o cenario das ouvidorias virtuais ressignificadas é caracterizado pela adogao
de um carater instrumental e informacional, uma vez que a inteng¢ao das universidades
nesses espacos esta sendo antes visibilizar e divulgar as suas a¢des do que escutar e
dialogar. Em 2023, os publicos das IES fizeram mais de 48 mil comentarios no
Instagram e Facebook, mas apenas 5 mil receberam respostas. Esses numeros
mostram que, embora a interagdo ocorra, a comunicacdo, de fato, ndo acontece
(Tabela 1).

Tabela 1:
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CLASSIFCAGAQ DOS COMENTARIOS DE JANEIRO A DEZMEBRO DE 2023 (INSTAGRAM + FACEBOOK) CLASSIFCAGAO DAS INTERAGOES
UNIVERSIDADES POSTAGENS ELOGIO RECLAMACAO|DUVIDA | CRITICA|SUGESTAO| SOLITICAGAC | MARCACAO|EMOTICONS|OUTROS REATIVA| REATIVA INFORMANTE MUTUA

UNICAMP 1466 1504 119 506 364 88 207 959 1647 2042 185 35 26
UFMG 839 1229 249 464 408 65 116 786 1770 1578 2800 40 22
UFRGS 3544 1318 348 1296 730 41 62 1821 1636 1929 72 663 19

UNIFESP 1298 627 133 287 41 38 75 748 562 508 661 4 4
UFSC 914 1059 217 632 1097 109 128 586 1573 1520 483 43 50

Usp 1781 1875 213 841 946 181 213 1952 1248 3165 154 1 0

UFRJ 792 1083 371 690 425 74 205 1282 783 1194 7 [ 0
TOTAL: 10634 8695 1650 4716 4017 596 1006 8134 9219 11936 4342 786 221

Fonte: Scroferneker, Klein, Luz e Bento (2024) - adaptado pelas autoras

Embora o cenario das ouvidorias virtuais ressignificadas registre um numero
expressivo de comentarios qualificados’, as universidades ainda n&o estabelecem
padrées de resposta nem promovem dialogo efetivo com seus interagentes. Por outro
lado, as ouvidorias virtuais tradicionais recebem um volume menor de manifestacoes,
entretanto essas plataformas destacam-se pela garantia de que uma resposta sera
dada (Tabela 2).

Tabela 2:
UNIVERSIDADES Total de interagoes OUVIDORIAS RESSIGNIFICADAS | Total de interagoes OUVIDORIAS TRADICIONAIS
UNICAMP 4830 1970
UFMG 4109 139
UFRGS 5723 1097
UNIFESP 1715 722
UFSC 4762 Relatério nao localizado
Usp 7434 1974
UFRJ 4042 Relatério nédo localizado
Totais (considerando apenas as universidades que possuem relatorios 23811 6902
disponiveis] )

Fonte: Autoras

A diferenga numérica em relacdo as manifestacdes/interacbes evidencia
aspectos relacionados a relevancia das ouvidorias virtuais tradicionais (6.902
manifestacbes) em detrimento das ouvidorias virtuais ressignificadas (23.811
manifestacbes). Essa diferenga demonstra que o potencial das ouvidorias
ressignificadas ndo condiz com a forma como as instituigdes as tém utilizado. Apesar
do elevado volume de comentarios e interacdes nessas plataformas, a auséncia de um
didlogo efetivo evidencia que as universidades ainda ndo as reconhecem plenamente
como espagos dialégicos e comunicacionais propicios a construgdo de

relacionamentos com seus publicos.

7 Comentarios que se enquadram nas categorias obrigatorias das ouvidorias: Reclamagdes <> Reclamagéo,
Elogios<>Elogio, Denuncias, Sugestdes<>Sugestao, Informag¢des<>Solicitagbes e Duvidas, Simplifique, Outros
<> Qutros.
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Conclusoes provisoérias

Até o momento, embora as redes sociais digitais tenham ampliado a
expressividade numérica das interacdes, as instituicbes ainda enfrentam o desafio de
transformar esses ambientes em espacos verdadeiramente dialégicos. A possibilidade
das ouvidorias virtuais ressignificadas se estabelecerem como espacos de escuta e
didlogo permanece subaproveitada, enquanto as ouvidorias tradicionais, embora mais
estruturadas em suas respostas, sofrem com a limitacdo de interacdo. As
manifestacdes dos/as interagentes nas ouvidorias tradicionais e nas ouvidorias virtuais
ressignificadas demandam uma analise cuidadosa e criteriosa por parte das IES, visto
que podem auxiliar em tomadas de decisdo mais assertivas voltadas para os interesses

dos seus publicos. Essa é, talvez, uma das principais contribuicbes da pesquisa.
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