O projeto tem como tema ‘ouvidorias’ virtuais' das Institui¢des de Educacio” Superior (IES) * e
tem como objetivo, apresentar uma metodologia para a construcdo de um modelo de ‘ouvidoria’ virtual que
analise os dados provenientes desse canal, gerando informagdes que podem facilitar a gestdo e a tomada de
decisdes. Trata-se de uma pesquisa exploratoria (GIL, 1999) desenvolvida com levantamento bibliografico
e exploragdo dos recursos disponiveis na Web.

Para o desenvolvimento da metodologia da constru¢do de um modelo de ‘ouvidoria’ virtual houve
a necessidade de realizar uma analise preliminar sobre as ‘ouvidorias’ virtuais disponibilizadas [ou nao]
pelas IES. Foi entdo definida uma amostra de 72 Instituicdes de Educacdo Superior. Adotou-se como
critério para a selecdo dessas Instituicdes, serem filiadas ao Férum Nacional de Ouvidores Universitarios
(FNOU). A analise considerou aspectos relativos a identificagdo e caracterizagdo da modalidade de
‘ouvidoria’ virtual que a IES disponibilizava. Avaliou-se igualmente, a usabilidade das homepages dessas
Institui¢cdes valendo-se da metodologia proposta por Nielsen e Tahir (2002).

Constatou-se, entdo, que 70 institui¢cdes, possuem alguma modalidade de ‘ouvidor ia’ virtual,
identificadas predominantemente como Ouvidoria. Dentre essas, observou-se, em 27 IES, a utilizagdo de
um formulario. Em todos os formularios ¢ solicitado a vinculacdo do usuario com a instituicdo. E, em
apenas cinco instituicdes ha a opcdo para a utilizagdo de um pseuddnimo. Essa ¢ uma alternativa que
possibilita que os funcionarios/professores e alunos tenham a sua identidade preservada, por temerem

algum tipo de represalia.

" Termo cunhado pela Prof* Dr.Cleusa Maria Andrade Scroferneker, em 2005 e compreende as formas
disponibilizadas pelas IES para interagir com os seus publicos. Normalmente identificadas por ‘Fale
Conosco’, ‘Ouvidoria’, ‘Contatos, ‘Contato’.

2 O Ministério da Educacdo, atualmente, passou a adotar a denominagao Instituicao de Educagdo Superior.

3 Projeto coordenado pela Prof* Dr.Cleusa Maria Andrade Scroferneker, desde 2007. E uma pesquisa

interdisciplinar entre o Programa de Poés-Graduagdo em Comunicagdo (PPGCOM/FAMECOS) e o
Programa de Pos-Graduag@o em Ciéncia da Computacdo da Faculdade de Informatica (PPGCC/FACIN).



