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RESUMO

O presente artigo apresenta os resultados da pesquisa® que visa analisar as Ouvidorias
Virtuais Tradicionais das melhores universidades brasileiras. Foram selecionadas as 10
melhores instituicdes de ensino superior com base no Ranking QS World University
Rankings (2024). Trata-se de uma pesquisa exploratéria (Gil, 2008) desenvolvida
mediante técnicas de levantamento bibliografico (Gil, 2008), estratégia de estudo de caso
(Yin, 2001). A maioria das apresentacdes que essas ouvidorias fazem de si discorrem
sobre as atribuicdes de participacdo social, controle, mediacéo e interacdo desempenhado
por tais institui¢des.
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AS OUVIDORIAS VIRTUAIS TRADICIONAIS DAS UNIVERSIDADES:
CONTEXTUALIZACAO NECESSARIA.

A opcéo das universidades pela utilizacdo das tecnologias digitais como espaco
para a comunicacdo e a interagdo com seus publicos, inquestionavelmente, consolidou-
se. Os servigos virtuais de interatividade como Fale Conosco e Ouvidoria estdo presentes
na maioria das organizacGes que buscam oferecer "canais" de comunicagdo com seus
publicos, e o caso das universidades ndo é diferente. Esse cenario revela além do carater

ubiquo da presenca das tecnologias digitais no cotidiano das pessoas (Santaella, 2013),
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que “toda e qualquer organizagdo, seja publica ou privada, tem como um dos seus
objetivos estabelecer e manter um bom relacionamento com seus publicos”
(Scroferneker, 2006, p.3).

Bueno (2003, p.52) j& destacava que “as organizagdes modernas ja perceberam
que relacionamento € a palavra-chave” (2003, p.52). Essa relagao ndo pode, no entanto,
ser entendida sob uma lente instrumental, isto é, que enxerga a interagdo como algo
mecanico, ou ainda que pensa ser suficiente apenas estar num espaco propicio a
interlocucdo. Se fazer presente no digital (disponibilizando-se para o convivio e conversa)
é desafiador e demanda que as organizacfes tenham clareza do que de fato estar nesse
lugar significa. Por isso, sendo as organizacGes “[...] organismos Vivos, mutantes, em
constante contrucdo/descontrucdo, e em permanente relacdo com o meio no qual estdo
inseridas.” (Scroferneker, Silva, Amorim, 2011, p.3), elas precisam estar abertas e
interessadas em uma comunicacdo efetivamente humanizada, pautada pelo didlogo e pela
escuta.

Para Falavigna e Scroferneker (2018, p. 253) “[...] o contexto em que informagao
e tecnologia adentra[ra]jm as condi¢des necessarias para que o0s individuos se
comuniquem [...].” ¢ uma realidade. E, nesse cenario ¢ fundamental refletir sobre quais
as informac@es sdo realmente necessarias e relevantes para o dialogo, o compartilhamento
acontecer, que revela-se no “[...] momento magico entre duas intencionalidades”
(Marcondes Filho, 2004, p.15). Nesse sentido, ressaltamos que o mais complexo das
interacbes na ambiéncia virtual diz respeito a comunicacdo, isto é, a relacdo das duas
intencionalidades, e ndo a informagéo (Wolton, 2010). Ainda segundo esse autor:

A comunicagdo é um problema de convivéncia e de lago social, caracteristica
de uma sociedade em movimento, de interatividade, de velocidade, de
liberdade e de igualdade. [...] A valorizag8o do conceito de convivéncia ajuda
a renovar a reflexdo sobre a natureza do lago social nas sociedades

contemporéaneas, nas quais as interagdes entre os protagonistas sdo mais
numerosas e contraditorias. (Wolton, 2011, p.25)

Considerando esse cenario, o presente artigo, que faz parte de um
empreendimento investigativo em desenvolvimento, tem como objetivo, evidenciar as
marcas discursivas que se destacam nas apresentacOes que as proprias ouvidorias
universitarias fazem de si e de suas atribui¢des. Trata-se de uma pesquisa exploratéria
(Gil, 2008), desenvolvida mediante técnicas de levantamento bibliogréafico e documental
(Gil, 2008) e estratégia de estudo de caso (Yin, 2001).
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COMO AS OUVIDORIAS VIRTUAIS TRADICIONAIS SE APRESENTAM.

Para a realizacdo da presente pesquisa foram selecionadas as 10 primeiras
universidades melhor classificadas no Ranking QS World University Rankings (2024):
Universidade de S&o Paulo (USP), Universidade de Campinas (UNICAMP),
Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS), Universidade Federal de Séo
Paulo (UNIFESP), Universidade Federal de Minas Gerais (UFMG), Universidade
Federal do Sergipe (UFS), Pontificia Universidade Catolica do Rio Grande do Sul
(PUCRS), Universidade Estadual Paulista (UNESP), Universidade Federal de Santa
Catarina (UFSC) e Universidade Federal de Fortaleza (UNIFOR). A partir desse recorte,
analisamos os sites das ouvidorias virtuais das 10 universidades em questdo, identificando
aspectos, expressdes, entendimentos comuns e recorrentes na apresentacdo das ouvidorias
dessas instituigoes.

Sobre o conteudo dessas apresentagcdes destacamos quatro aspectos que se
sobressairam por estarem presentes em diversas ouvidorias universitarias: mediacao,
controle, participacdo social e interacdo. Das 10 universidades analisadas, 6 delas
mencionaram o carater mediador desse servico: a USP, indica que o papel da ouvidoria é
“mediar conflitos que envolvam membros da comunidade”, a ouvidoria da PUCRS, por
sua vez, destaca que “A Ouvidoria visa agir na mediac¢ao da relagdo entre a PUCRS e os
membros da comunidade universitéria e terceiros [...]".

Esse aspecto mediador também é mencionado pela Ouvidoria Geral da Unido
(OGU) na cartilha de “Orientagdo para implantagdo de uma unidade de ouvidoria”,
embora direcionada aos 6rgéos publicos federais. Segundo OGU a ouvidoria: “Deve atuar
no processo de interlocucéo entre o cidaddo e a Administragdo Publica, de modo que as
manifestacOes decorrentes do exercicio da cidadania provoquem continua melhoria dos
servigos publicos prestados” (Brasil, 2012, p. 7).

Identificamos também que algumas IES atribuem para si um caréater de vigilancia.
A palavra controle € mobilizada para definir as atribui¢6es da ouvidoria por 3 instituicdes
(UNIFESP, UFRGS e UFS). A ouvidoria da UNIFESP se define primordialmente por
essa caracteristica: “Ela [ouvidoria] ¢ uma instancia de controle e participacdo social
responsdvel pelo tratamento de manifestacdes sobre politicas e servigos publicos
prestados pela UNIFESP, com vistas ao aprimoramento de sua gestdo”. A UFRGS

também, ressalta o carater de vigilancia ao deixar claro que recebe, analisa e encaminha
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as manifestagdes tendo como objetivo contribuir ““ [... ] para 0 acompanhamento e
fiscalizacdo da prestacéo de servigos publicos da UFRGS com o propoésito de aprimorar
a gestdo e os servigos oferecidos [...]” (grifo nosso)

Associada a essa dimensdo de controle estd o carater de participacdo social
fomentado pelas ouvidorias. Tal aspecto é mencionado em 4 das 10 ouvidorias
universitarias analisadas: UNIFESP, UNESP, UFS e UFMG. Essa ultima afirma que:
“Suas acdes tém por objetivo aprimorar os servicos prestados, ampliar os canais de
participacdo social na avaliacdo institucional, incentivar o exercicio dos direitos do
cidadao”.

Em 8 das 10 apresentacOes analisadas identificamos expressdes que evidenciam o
papel comunicacional das ouvidorias universitarias, afirmando que ndo apenas ouvem,
mas também estdo abertas para dialogar e interagir. A UFRGS e a UNIFOR, por exemplo,
definem suas ouvidorias como um “canal de comunicacdo”, estabelecendo, inclusive, um
prazo limite de resposta. Por sua vez, a palavra didlogo (e suas derivacdes) aparece em
outras 3 dessas declaragdes. Para a USP uma das atribui¢des da ouvidoria € “promover e
facilitar o dialogo entre a sociedade e a universidade”. No que diz respeito 8 UNIFESP,
a visdo da ouvidoria dessa instituicdo ¢é: “Contribuir para o aprimoramento de
procedimentos técnicos e dinamizar a relagdo com cidad&o, constituindo um mecanismo
de dialogo permanente e, portanto, de exercicio democratico”. Ja no caso da UNICAMP
o didlogo ¢ a pratica do consenso, pois uma das atribui¢des da ouvidoria é: “Receber
criticas, queixas e sugestdes sobre procedimentos e praticas inadequadas ou irregulares,
atuando no sentido de levar os envolvidos a aperfeicoa-los e corrigi-los pela busca
dialogada de consenso”.

No entanto, seria 0 consenso a unica finalidade da promogéo do dialogo para as
organizacOes? Pensamos que ao se propor a dialogar com o intuito prévio de obter uma
conformidade é, em alguma medida, negar a autodeterminacdo do outro que comigo
interage. Nesse sentido é importante lembrar que “o didlogo pode ser compreendido, ndo
como uma busca de consensos, mas como um espaco de construcdo e negociagdo”
(Oliveira, 2018, p. 60). Ademais, ainda segundo a mesma autora: “o dialogo ¢ um
processo que se estabelece nas interagdes reciprocas € com a abertura para o outro” (2021,
p.215).

Ainda sobre o papel comunicacional da ouvidoria, a Universidade Federal de

Sergipe evidencia que se constitui enquanto um “espaco direto de comunicagado e escuta,
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preservando-se o sigilo que a atividade requer”. A ouvidoria ainda se posiciona a partir
de um aspecto social quando aborda os temas “direitos humanos” e “cidadania”,
mostrando que as estacdes de escuta dentro do ambiente académico desempenham um
papel importante na inclusdo e na participagdo democratica.

A ouvidoria da UNESP coloca para si a responsabilidade ndo apenas de: “Ouvir ¢
compreender as diferentes formas de manifestagdo dos cidaddos (solicitacdo de
informacgao, reclamacdo, denuncia, elogio e sugestdo) como demandas legitimas” como
também de: “ Responder aos cidaddos”. Na mesma linha a ouvidoria da Unica
universidade privada da pesquisa (PUCRS) menciona que cabe a ela fortalecer a interagdo
para: “orientar e responder ao manifestante”.

No entanto, quando os individuos buscam manifestar-se na busca da escuta
prometida, uma série de condicionamentos se impde, dificultando a expressao livre do
sujeito que busca o didlogo com aquela instituicdo. De fato 9 das 10 universidades
estabelecem como obrigatéria a caracterizacdo da manifestacdo: as opgGes se limitam a
‘reclamagdo’ ‘solicitacdo’ ‘denuncia’ ‘elogio’ ‘sugestdo’ e ‘simplifique’. As
modalidades/alternativas de manifestacdes variam entre as ouvidorias: a UNIFOR
oferece apenas 4, a PUCRS 5 e as demais 6. Além disso, 7 das 10 universidades limitam
0 nimero de caracteres que o sujeito pode utilizar para realizar a sua manifestacdo. Nesse
sentido, parece que tanto a escuta quanto a resposta anunciada por essas instituicdes sao,
na verdade, pré-determinadas, condicionando em parte, a escuta e o didlogo, que se

estabelece na resposta.

CONSIDERACOES PRVISORIAS:

Destacamos a partir desse recorte que as ouvidorias universitarias que constituem
a pesquisa apresentam detalhamento sobre as atribuicbes de uma ouvidoria. Esse
detalhamento revela o interesse e/ou a necessidade dessas instituicOes de se fazerem
compreensiveis para seus publicos de interesse. Contudo, de acordo com Morin “a
compreensdo, sempre intersubjetiva, necessita de abertura e generosidade” (Morin, 2003,
p.93). Nesse sentido, as diferengas qualitativas dessas apresentacdes sinalizam que o
proprio interesse de se fazer entender ndo se constituem em uma marca discursiva.
Salientamos, que apesar das IES promoverem o papel de interacdo desempenhada pela

ouvidoria, ainda imperam muitos empecilhos para que uma interacao genuina ocorra entre
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a universidade e seus publicos, especialmente se considerarmos as possibilidades de que
a ambiéncia virtual possa constituir-se o lugar de praticas humanizadas e néo

instrumentalizadas.
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