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Resumo

O presente artigo busca evidenciar a transformagdo das ouvidorias virtuais tradicionais
em instituicdes de ensino superior brasileiras ao longo dos anos, a partir da analise dos
levantamentos realizados pelo Grupo de Estudos Avancados em Comunicagdo
Organizacional (GEACOR/CNPq) nos anos de 2007 e 2009, tracando um comparativo
com o cendrio atual (2025). Trata-se de uma pesquisa exploratoria (Gil, 2008) com
estratégia de estudo de caso (Yin, 2001), com foco em analisar as nomenclaturas
utilizadas, a facilidade de acesso e formas de manifestacdo. Com base nos achados,
identificou-se um processo de institucionalizagdo das ouvidorias, ainda que com
desafios quanto a visibilidade e uso de novas ambiéncias digitais. A pesquisa ainda
contribui para o fortalecimento do papel estratégico das ouvidorias como espacos de
escuta, didlogo e mediagdo entre universidade e sociedade.
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Contextualiza¢io da pesquisa®

A inser¢do das ouvidorias no ambiente digital ¢ um processo que se consolidou
ao longo das ultimas décadas, acompanhando o avango das tecnologias na sociedade, e,
consequentemente, das organizagdes. No contexto das universidades brasileiras, as
ouvidorias comecaram a ser implementadas no inicio dos anos 2000 e,
progressivamente, estabeleceram-se nos portais institucionais, assumindo também uma
presenga virtual. Conforme estabelece o SINAES (2008, p. 25), cabe as ouvidorias

“receber, encaminhar e responder ao cidaddo/usuario suas demandas; fortalecer a
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cidadania ao permitir a participacdo do cidaddo; e garantir ao cidadao o direito a
informagao”. Assim, sua presenga no ciberespaco representa mais do que uma simples
adaptacdo tecnologica: trata-se da potencializagdo de um espago institucional de escuta,
participagdo social e exercicio da cidadania no cenario universitario.

Nesse contexto, a presenga das universidades nessas ambiéncias representa uma
oportunidade para a gestdo de um espago dialdgico e relacional. Reforgando essa
perspectiva, entende-se que as plataformas sociais digitais devem ser entendidas para
além da visdo cibernética, pois influenciam e participam ativamente das estruturas
sociais atuais (Saad, 2020). Alinhando-se a essa compreensdo, Braga (2012, p.35)
destaca que diante da crescente midiatizagdo dos processos sociais, “0 que ocorre agora
¢ a constatacdo de uma acelerag¢do e diversificagdo de modos pelos quais a sociedade
interage com a sociedade”. Esse cendrio reforca a necessidade de se repensar a presenga
e a atuagao das ouvidorias virtuais universitarias.

Em 2007, o Grupo de Estudos Avancados em Comunicagdo Organizacional
(GEACOR)’ realizou uma analise da presenca de ouvidorias virtuais® em 67
universidades brasileiras. Em 2009, a investiga¢do foi ampliada para 69 instituigdes,
com foco na identificacdo de nomenclaturas utilizadas, nos niveis de acessibilidade e na
forma como as ouvidorias se faziam presentes nos portais institucionais.

Com o avanco das tecnologias e a consequente diversificagdo dos modos de
interagdo social - conforme apontado por Braga (2012) - os espagos ocupados pelas
Instituigdes de Ensino Superior (IES) também se transformaram, exigindo novas formas
de presenca. Nesse sentido, este artigo propoe revisitar os portais das ouvidorias virtuais
tradicionais das melhores universidades brasileiras de acordo com os rankings do
Ranking Universitario Folha (2024) e do QS World University Rankings (2025), dezoito
anos apoOs a primeira pesquisa desenvolvida sobre o tema. O objetivo € tragar um
comparativo entre os contextos analisados (2007/2009 e 2025), evidenciar as
especificidades das ouvidorias atuais e discutir o espaco das ouvidorias virtuais

enquanto instancias de escuta e mediagdo entre universidades e seus publicos.

7 A pesquisa contou com duas bolsas de Iniciagdo Cientifica — BPA/PUCRS.
8 A expressdo “ouvidorias virtuais” foi criada pela Prof*. Dr*. Cleusa Maria Andrade Scroferneker, coordenadora €
orientadora do Projeto de Pesquisa, em 2007.
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Metodologia

A pesquisa possui carater exploratorio (Gil, 2008), pois busca aprofundar a
compreensdo de um fendomeno ainda pouco estudado: a evolucdo das ouvidorias virtuais
universitarias ao longo dos anos. Para isso, foram empregadas diferentes técnicas
metodologicas de forma complementar. O levantamento bibliografico e documental
permitiu a realizagdo de um mapeamento da produgdo tedrica sobre comunicagao
organizacional e ouvidorias, além da analise de documentos institucionais (como
relatorios de gestdo de ouvidorias e portais oficiais). A estratégia de estudo de caso
(Yin, 2001), justifica-se pela escolha de universidades especificas a serem analisadas.
Por fim, a analise de discurso (Orlandi, 2012; Pécheux, 1990) foi aplicada a leitura dos
enunciados presentes nos portais e relatdrios das ouvidorias, buscando compreender
como se apresentam e constroem sentidos.

A coleta de dados foi feita durante o primeiro semestre de 2025 e
fundamentou-se em diferentes fontes: artigos prévios da pesquisa, o site sobre
Ouvidorias Virtuais em IES desenvolvido em parceria com a Faculdade de Informatica
da PUCRS (2009), a visita aos portais institucionais das principais universidades
brasileiras - onde foram observadas variaveis como nomenclatura utilizada, facilidade
de acesso, grau de detalhamento das informagdes e disponibilizacao de relatorios - € a
analise dos relatdrios mais recentes de gestdo e transparéncia das ouvidorias (2024).

A selecdo das instituicdes analisadas considerou aquelas que figuram
simultanecamente entre as dez primeiras posi¢coes do Ranking Universitario Folha
(2024) e do QS World University Rankings (2025), resultando em um conjunto de nove
universidades: USP, UNICAMP, UFRGS, UFRJ, UFMG, UNESP, UFSC, UnB e
UNIFESP.

Sobre a analise realizada

As ouvidorias virtuais, em sua concepg¢do tradicional, correspondem aquelas
localizadas nos  portais/sites  institucionais das  Universidades. Para a
Controladoria-Geral da Unido (CGU, 2019), “as ouvidorias sdo instancias de controle e
participagdo social responsaveis por interagir com os usuarios, com o objetivo de
aprimorar a gestdo publica e melhorar os servigos oferecidos, garantindo os

procedimentos de simplificagdo dos processos necessarios a esses servigos”. Além
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disso, desempenham uma fungdo pedagdgica, ao atuarem sob uma perspectiva
informativa, ampliando o conhecimento dos cidaddos sobre seus direitos e
responsabilidades. Conforme a mesma diretriz, as ouvidorias podem ser estabelecidas
em diferentes espacgos: fisicos, eletronicos (virtuais) ou orais. Ainda, no ambiente
virtual, as ouvidorias podem se fazer presentes de diferentes formas (Figura 1) como
e-mail, formulario eletronico disponibilizado nos portais institucionais, aplicativos para

registros ou redes sociais, chats e chatbots.

Figura 1:
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Fonte: Silva (2007) - adaptado pelas autoras (2025).

Ao analisar a forma de apresentacdo das ouvidorias virtuais nas IES, percebe-se
que o formato virtual de ouvidoria mais utilizado ¢ o de formulério eletronico, ou seja, a
ouvidoria localizada nos sites/portais das instituicoes. Nesses espacos, estas se
apresentam sob diferentes nomenclaturas, como: “Ouvidoria”, “Contato/Contatos”,
“Fale conosco”, “Tire suas davidas" ou “Ouvidoria virtual”. Os dados historicos
revelam uma mudanca gradual nessa identificagdo. Em 2007, aproximadamente 48%
destes espacos eram nomeados como “Fale Conosco", 35% como “Ouvidoria", 18%
como “Contato/Contatos" e 12% se enquadravam em “Outros”. Ja em 2009,
observou-se uma inversao de tendéncias: 49% passaram a ser identificadas como
“Ouvidoria", 35% como “Fale Conosco", 11% como “Contato/Contatos”, 2% como

“Ouvidoria Virtual” e 3% como “Outros” (Gréfico 1).

Grafico 1:
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Fonte: Cardoso (2009).
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Em 2025, observa-se uma predominancia ainda mais consolidada da
nomenclatura “Ouvidoria” nos portais institucionais das universidades analisadas. Das
IES analisadas, 88,89% identificam o espaco com o termo “Ouvidoria”, enquanto os
11,11% restantes apresentam a nomenclatura em caminhos indiretos, como
“Comunica¢ao > Fale Conosco” seguido de “Ouvidoria” (Grafico 2). Esse cenario
reforca a tendéncia de institucionalizagcdo e padronizacdo do termo ao longo dos anos,
indicando um alinhamento mais claro as diretrizes de regulamentacdo e formalizacdo
das fungdes atribuidas as ouvidorias nas IES publicas. A uniformizacdo da
nomenclatura também contribui para a visibilidade e legitimidade desses espagos,
facilitando sua identificacdo pelos usudrios e fortalecendo seu papel como instancia

oficial de escuta e participagao.

Grafico 2:
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2025).

Durante as andlises, observou-se que as universidades continuam
disponibilizando se¢des como “Fale Conosco” e “Contatos” em seus portais/sites
institucionais (Figura 1). Entretanto, essas secdes ndo sdo reconhecidas pelas
Universidades como espagos oficiais de ouvidoria. Trata-se, portanto, de espacos
complementares de contato, geralmente voltados a atendimentos administrativos e/ou
informacionais, que ndo assumem a fun¢do formal de uma ouvidoria. Essa distingao
evidencia a consolidagao desses ambientes em espagos de atribuigdes reguladas e

estruturas especificas.
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Fonte: Site UNIFESP (Junho de 2025).

O Manual de Ouvidoria Publica, publicado pela Controladoria-Geral da Unido
(CGU) em 2019, recomenda que as ouvidorias sejam de facil acesso. No levantamento
realizado em 2009, identificou-se que 62% das ouvidorias analisadas apresentavam
acesso facilitado nos portais institucionais, enquanto 38% ainda possuiam acesso
considerado dificil (Grafico 3). Esses dados ja indicavam, a época, a necessidade de
aprimoramento na acessibilidade e navegabilidade das ouvidorias nos sites/portais

institucionais.

Grafico 3:
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Fonte: Cardoso (2009)

Entretanto, esse aprimoramento ndo aconteceu. A categorizagdo de “facil” e
“dificil” acesso baseou-se nos critérios propostos por Nielsen e Tahir (2002, p. 19), que
definiam que “o objetivo principal de uma homepage ¢ facilitar a navegacao em todo o
lugar do site”, sendo considerada de facil acesso a informagdo que “os usuarios
consigam encontrar sem muito trabalho a 4rea de navegagdo adequada”. Com base
nessa afirmacdo, constatou-se que em 2025 88,89% das ouvidorias analisadas
apresentavam dificil acesso nos portais institucionais (Figura 2), exigindo multiplos
cliques, navegacdo por menus extensos ou busca manual para serem localizadas.
Apenas 11,11% estavam posicionadas de forma visivel e direta - como na parte superior

da homepage (Figura 3).
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Fonte: Site da UFRGS (Junho de 2025).

Embora o link para a ouvidoria esteja presente na pagina principal, ele s6 se
torna visivel apds a rolagem da pagina e/ou apds a navegacdo por menus menos
intuitivos. Isso exige um esfor¢o adicional por parte do/a interagente para localizar a

area especifica de manifestagao.

Figura 3:
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Fonte: Site da UFSC (Junho de 2025)

Em contraste, a UFSC ¢ a Unica, entre as institui¢des analisadas, que apresenta o
link para a ouvidoria de forma clara e imediata no topo da homepage, facilitando o
acesso de quem procura pela ouvidoria para fazer uma manifestacao.

Além dos fatores relacionados ao acesso, € previsto que as ouvidorias sejam
estruturadas em eixos consistentes de governanca, legitimidade e independéncia. Sendo
assim, além de responder as manifestagdes feitas nos espacos institucionalizados de
ouvidoria de forma conclusiva em até 30 dias contados a partir do seu recebimento (Lei

n. 13.460/2017), ¢ exigido que as ouvidorias federais utilizem o Sistema e-Ouv,



> < Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagdo
482 Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — Faesa — Vitdria — ES
INTER De 11 a 16/08/2025 (etapa remota) e 01 a 05/09/2025 (etapa presencial)

integrado a Plataforma Fala.BR. Outro requisito ¢ a elaboracao anual de um relatério de
gestdo, no qual no qual devem constar os registros dos atendimentos realizados.

A partir desses relatorios - quando devidamente publicados - € possivel obter
dados comuns entre todas as ouvidorias, como quantidade de manifestagdes recebidas
por estas, e/ou dados que variam de acordo com a universidade, tais como a

caracterizacdo das manifestacdes ou os meios utilizados para registra-las (Tabela 1).

Tabela 1:
IES MANIFESTACOES PREDOMINANCIA MEIOS DE OUVIDORIA
USP 2.199 Reclamagdes (67%) Site, e-mail, carta, presencial, "Reclame Aqui" ¢ ouvidorias externas
UNICAMP 2.281 Solicita¢do (58%) Site, e-mail, carta, presencial, telefone.
UFMG 1.023 Sem informagdes Sem informagdes
UNESP 1.957 Reclamagdes (58%) Sem informagdes
UFSC 743 Denuncias (48%) Site, e-mail, carta, presencial.
UnB 1.713 Reclamagao (33%) Site, e-mail, carta, presencial.
UNIFESP 595 Denuncias (26%) Site, e-mail, carta, presencial, videoconferéncia.
UFRGS Sem informagdes Sem informagdes Sem informagdes
UFRJ Sem informagdes Sem informagdes Sem informagdes

Fonte: as autoras (2025).

Em 2024, a USP recebeu 2.199 manifestagdes, sendo predominantes as
reclamagdes. A UNICAMP registrou 2.281 manifestagdes, com destaque para pedidos
de informag¢dao e reclamagdoes. A UFMG contabilizou 1.023 manifestagdes, sem
detalhamento sobre a tipologia. A UNESP recebeu 1.957 manifestacdes,
majoritariamente reclamacdes e solicitacdes de informagdo. A UFSC registrou 743
manifestagdes, com prevaléncia de denuncias e reclamagdes. A UnB somou 1.713
manifestagdes, com reclamacdes como categoria mais expressiva, seguidas de
solicitacdes. J& a UNIFESP recebeu 595 manifestacdes, com predominancia de
denuncias e reclamagdes. A UFRGS e a UFRJ, até o momento da analise, ndo haviam
disponibilizado os relatdrios referentes as manifestagdes recebidas em 2024.

No que se refere aos meios considerados pelas universidades como ouvidoria,
destaca-se que a maioria adota uma abordagem multipla. A USP reconhece como meios

o site, e-mail, carta, atendimento presencial, plataforma "Reclame Aqui" e ouvidorias
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externas (como as do Estado e do Ministério Publico). A UFSC e a UnB consideram
site, e-mail, carta e atendimento presencial, assim como a UNICAMP, que, além desses,
também recebe manifestagdes por telefone. A UNIFESP inclui ainda a videoconferéncia
entre os meios reconhecidos.

Apesar de o Manual de Ouvidoria Publica considerar que as redes sociais
digitais podem ser utilizadas e geridas como ouvidorias, sua adogao ainda ¢ limitada. O
documento destaca que “o atendimento de ouvidoria, quando feito por meio destas
plataformas, toma proveito da familiaridade dos usuarios com o meio de comunicagdo”
(CGU, 2019, p.23). Entretanto, observa-se que a gestdo das ouvidorias universitarias
ainda ndo reconhece esses espacos como parte integrante da ouvidoria. Isso se deve, em
parte, ao fato de que a administracdo das redes sociais digitais institucionais ndo esta
vinculada as ouvidorias e que a intencdo das universidades nesses espagos € antes
visibilizar do que dialogar. Entende-se que a interligacdo das manifestacdes recebidas
nas ouvidorias tradicionais e nas ouvidorias ressignificadas, fortaleceria a gestdo da
universidade e permitiria o cruzamento de dados, proporcionando uma andlise mais

efetiva e tomadas de decisdo mais estratégicas e globais.

Consideracdes provisorias

Com base nas andlises, ¢ possivel considerar que as Ouvidorias Virtuais
Tradicionais passaram por diversos processos de transformacdo e evolugdo ao longo
dos anos, institucionalizando seus espagos. Entretanto, mesmo com a evolugdo
observada de sua apresentacdo nos portais/sites institucionais, a visdo dos espacos de
ouvidoria pelas Instituigdes de Ensino Superior ainda ¢ reduzida, visto que estas
permitem que as manifestacdes das ouvidorias sejam feitas somente por meio dos sites
(formularios eletronicos), cartas, presencialmente, por e-mail e/ou por ligagdo, em casos
especificos. Tal observacao revela que ainda ha ambiéncias a serem exploradas pelas
universidades como espagos de ouvidoria como as proprias redes sociais digitais,
chatbots e/ou avaliagdes institucionais, por exemplo.

Concorda-se com Wolton (2023, p.37) quando afirma que

Se bastasse falar e expressar-se para se compreender, tudo estaria resolvido
porque [...] ndo falta tecnologia, nem interacdo, nem interatividade. Mas
interatividade ndo ¢ sinonimo de comunicagdo. A velocidade das trocas € o
volume de informagdes em circulagdo ndo sdo suficientes para produzir
intercompreensdo. A interagdo ¢ técnica, a intercompreensdo, humana.
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Essa consideragdo ¢ relevante nesse contexto, especialmente no que se refere a
importancia da utilizagdo desses espagcos como ambientes, de fato, dialogicos. Diante
disso, a proxima etapa da pesquisa compreende, além de envio de questionario aos
ouvidores universitarios, a devolutiva dos principais achados, com o objetivo de

fomentar a gestao das ouvidorias sob uma perspectiva estratégica, dialogica e relacional.

Referéncias

BRAGA, José Luiz. 4 sociedade enfrenta sua midia: dispositivos sociais de critica
midiatica. Sao Paulo: Paulus, 2012.

Controladoria-Geral da Unido (CGU). Manual de ouvidoria publica. Brasilia: CGU,
2019. Disponivel em:
www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/biblioteca/arquivos/ManualdeOuvid
oriaPublica2019_web.pdf'. Acesso em: 10 jun. 2025.

GIL, Antonio Carlos. Métodos e técnicas de pesquisa social. 6. ed. Sdo Paulo: Atlas,
2008.

NIELSEN, Jakob; TAHIR, Marie. Homepage usability: 50 websites deconstructed.
Indianapolis: New Riders, 2002.

ORLANDI, Eni Puccinelli. Discurso e leitura. 5. ed. Sao Paulo: Cortez, 2012.

PORTAIS INSTITUCIONAIS: USP, UNICAMP, UFMG, UNESP, UFSC, UNB,
UFRGS E UFRIJ.

PECHEUX, Michel. Andlise automdtica do discurso: uma introducdo metodolégica. 2.
ed. Campinas: Editora da Unicamp, 1990.

SAAD, Elizabeth. A plataformizagdo das relagdes sociais: reflexdes sobre a
ressignificagdo da atividade comunicativa. In: FARIAS, Luiz Alberto de; LEMOS, Else;
REBECHI, Claudia Nociolini (orgs.). Opinido publica, comunicagdo e organizagoes:
convergéncias e perspectivas contemporaneas [recurso eletronico] — 1. ed. — Sao Paulo,
SP: Abrapcorp, 2020. Disponivel em: http:/portal.abrapcorp.org.br/ebooks/. Acesso
em: 20 jun. 2025.

SCROFERNEKER, Cleusa M. A. As ouvidorias virtuais em institui¢oes de ensino
superior brasileiras. 2010. In: Organicom. N° 12. 2010. Disponivel em:

https://revistas.usp.br/organicom/article/view/139052/134402. Acesso em: 10 jun. 2025.

SINAES — Sistema Nacional de Avaliacdo da Educagdo Superior. Instrumento de
avaliagado institucional externa. Brasilia: INEP/MEC, 2008.

YIN, Robert K. Estudo de caso: planejamento e métodos. 3. ed. Porto Alegre:
Bookman, 2001.

10


https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/biblioteca/arquivos/ManualdeOuvidoriaPublica2019_web.pdf
https://www.gov.br/ouvidorias/pt-br/central-de-conteudos/biblioteca/arquivos/ManualdeOuvidoriaPublica2019_web.pdf
http://portal.abrapcorp.org.br/ebooks/
https://revistas.usp.br/organicom/article/view/139052/134402

