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A pesquisa proposta é um recorte de um projeto mais amplo, iniciado em 2007, e tem
como objetivos investigar sobre o lugar da ‘Ouvidoria’ Virtual® em Instituicdes do Ensino
Superior no Brasil, bem como compreender as razbes das IES em disponibilizar uma
‘ouvidoria’ virtual, e o seu entendimento do que venha a ser uma ‘ouvidoria’ virtual. Em
relacdo ao método, a pesquisa estd ancorada no Paradigma da Complexidade (MORIN, 2001).
No que se refere a metodologia trata-se de uma pesquisa exploratéria (GIL, 1999),
desenvolvida mediante técnicas de levantamento bibliografico e exploracdo dos recursos

disponibilizados na web.

Durante o segundo semestre de 2010 e o primeiro de 2011, analisou-se os sites/portais
de duas amostras no que se refere a presenca [ou ndo] de alguma modalidade de ‘ouvidoria’
virtual, as nomenclaturas adotadas pelas IES e sua acessibilidade. A amostra inicial do projeto
conta com 69 IES selecionadas a partir de trés critérios: cadastradamento no CRUB (Conselho
de Reitores das Universidades Brasileiras) e/ou ABO (Associacao Brasileira de Ouvidores) e
possuir licenga para ministrar EAD (Educacédo a distancia). A segunda amostra é composta
pelas InstituicOes filiadas ao Forum Nacional de Ouvidores Universitarios (FNOU). Cabe
ressaltar que ao observar um aumento gradativo no namero de Instituicdes vinculadas ao
Férum, a amostra foi redefinida. Em setembro, totalizava 74 1ES® e, em novembro, passou
para 46 IES”.
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* Foram consideradas apenas as Universidades.
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Durante o periodo analisado o termo Ouvidoria® apareceu, em média, em 33% da
amostra inicial e em 43% da segunda amostra. Em relacdo a acessibilidade, foi considerado
facil, quando o link de acesso ao conteudo situava-se antes da barra de rolagem da homepage,
ou guando ndo houvesse necessidade de acessar algum outro link intermediador. Em média,
63,71% da amostra de 69 IES sdo de facil acesso, enquanto 56,17% das IES vinculadas ao
FNOU.

Objetivando conhecer os Ouvidores, a estrutura e o funcionamento da ouvidoria,
elaborou-se um questionario a ser enviado para as IES pertencentes as duas amostras. Para
valida-lo, realizaram-se dois pré-testes. No primeiro, selecionaram-se 12 IES sendo pelo
menos uma de cada regido. As questdes foram incorporadas no e-mail e 66,67% retornaram.
Apos identificadas algumas fragilidades, um outro envio foi realizado através de um novo
email informando o link onde as questdes foram disponibilizadas®. Da amostra de 8 IES

selecionadas aleatoriamente, apenas 50% responderam o documento.
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® Destaca-se que a nomenclatura pode ser utilizada nas homepages dos sites/portais das IES de forma exclusiva
ou simultaneamente ao Fale Conosco, Contato(s), ou outras designacdes, tais como: Fale com o Reitor,
Comunique-se ou Duvidas e Sugestdes fale com a PUC.

® A ferramenta utilizada foi um documento criado no Google Docs do Projeto.

Seminario Interno de Avaliacdo da Iniciacdo Cientifica — PUCRS, 22 a 25 de agosto de 2011 372



